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ALLAN PEASIC, australian de origine. este unul dintre 
cei mai celebri şi originali autori şi oratori clin lumea 
întreabă. Pornind de la studiul întreprins asupra lim¬ 
bajului trupului şi de la o tehnică de vînzarc proprie, 
a ajuns să-şi impună stilul inconfunclabil şi ponte fi 
considerai un adevărat campion în doborî rea a diferi¬ 
te recorduri clin domeniul vînzarilor. 

A inccput să scrie şi să-şi dezvolte propria tehnică de 
vînzarc la virala de 18 ani şi a fost agentul de vin zări 
numărul 1 pe plan naţional al unei companii, vînzînd 
oale şi cralilc. La 21 de ani a fost cea mai lînără per¬ 
soană care a vinciul vreodată asigurări de viată de 
peste l milion de dolari, iar la 24 de ani era cel mai lî- 
năr om care a reuşit să devină membru in elita Natio¬ 
nal Mutual, „International Top 20”. după ce făcuse 
vinzări de mai multe milione de dolari. La 29 de ani a 
devenit director executiv şi asociat la cea mai marc 
companie de asigurări din Australia, reuşind să vîndă 
asigurări in valoare de 103 milioane de dolari într-un 
singur an, înainte de a deveni orator profesionist. 

Astăzi. îşi conduce propria companie de instruire şi ti¬ 
ne seminalii in 30 de ţări. Pe lista lui de clienţi se nu¬ 
mără: IBM. Sheraton. AMP. LSSO, Woolworlhs. MeDo- 
nalds, BBC, Mazda. Institute of Accountants, New 
York Life, Barei ay's Bank. Telecom. Suzuki şi chiar Bi¬ 
roul ele Taxe şi Impozite. Allan Pcasc a mai tinut semi¬ 
nalii pentru Politic, Armată şi Marină. în spitale, uni¬ 
versităţi şi colegii. Sfaturile sale pe tema Imaginii pu¬ 
blice sini apreciate de oameni din cele mai diferite do¬ 
menii, de la directori executivi la politicieni ruşi, pre¬ 
zentatori de televiziune şi vedete rock. Programul său 
audio şi video de instruire este inclus în numeroase 
cursuri de pregătire pentru afaceri. 

Allan Pcasc este un autor recunoscut datorită lucrărilor 
sale, care se înscriu printre cele mai bine vindulc cărţi 
din lumea întreagă: dintre ele face parte şi Limba;ut 
• niptilut, care s-a vîndul in mai multe milioane de 
exemplare şi a fost tradusa in 32 de limbi (inclusiv în 
limba română). Alte lucrări: IWiiy Meu Don 7 Lisfen and 
VVomen Caii 7 Rccid Maps, Talk Language. Write Lan- 
guayc , Memory Ixmgitayc, Rude And PoliticaUy Incor- 
rcci Jokes , Comnumicatiny J'or ResuUs, IIoiu (o Ilandle 
ihe Dijfcrcnccs in Others. Kste membru ai Royal 
Society of Arts (Londra), al Institute of Management şi 
al Lifcwritcrs Associalion. 
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Introducere 






Luke şi Mia 


Luke era un întreprinzător holărit să facă din 
afacerile lui un succes financiai'. Sofia sa, Mia, era 
un contabil îndrăgit de clientelă. într-o zi, vecinul 
lor Martin i-a invitat să participe la o înlîlnirc la care 
se vorbea despre o oportunitate de afaceri. Martin 
nu le-a dat prea multe detalii, dar intîlnirea era doar 
la cîteva uşi mai încolo, lor le plăcea de el, aşa că au 
decis să se ducă. în plus, poate că aveau să întîl- 
nească şi cîfiva noi vecini. 

Pe măsură ce se desfăşura intîlnirea. lui Luke şi 
sofiei sale Mia nu le venea să creadă ce vedeau şi ce 
auzeau. Li s-a prezentat un plan al unei Refele de 
Vînzări Directe, care le oferea ocazia dc a dobindi in- 
dependenfă financiară şi un nivel de succes care le 
întrecea imaginaţia. Nu s-au putut opri să Lot vor¬ 
bească despre el timp de mai'multe zile. Au luat de¬ 
cizia să intre şi ei în refea, pentru că s-au gindit c.ă 
„oricine va vedea acest plan cu siguranfă va dori să 
participe". 

Dar nu era atît de simplu precum credeau. Nu 
toată lumea a părut animată de acelaşi entuziasm 
ca şi ei, mulfi oameni nici nu se prezentau la reuni¬ 
unile lor pentru a auzi despre plan, iar unii dintre 
prietenii cei mai apropiaţi nici măcar nu voiau să 
fixeze o înlîlnire. în ciuda acestor fapte, tncet-încel 
şi-au construit o afacere solidă. Dar lucrurile nu 
mergeau atît de repede pe cit şi-ar fi dorit. 



10 


întrebările sini, de fa.pl. răspunsuri 


„Imagincază-ţi doar", i-a spus Luke soţiei sale Mia, 
„cum ar fi ca oamenii să ne spună ei de ce ar vrea 
să intre in Reţeaua de Vînzări, în loc să încercăm noi 
să-i convingem. Dacă ar exista o astfel de cale...“ 
Există o cale, iar aceasLă carte vă va arăta-o. 

Cea mai mare frică pe care o au cei mai mulfi 
oameni atunci cind este vorba să intre în Ir-o Refea 
de Vînzări Directe este aceea că, pentru a ajunge la 
nivele superioare, vor avea nevoie de alţi oameni 
foarte dotafi pentru vînzări. Cartea aceasta confine 
un sistem simplu ce vă va permite să recrutafi 
oameni noi cu relativă uşurinţă. Nu e vorba de tru¬ 
curi, ci doar de tehnici şi principii care vor funefiona 
atunci cînd vi le vefi însuşi. 

De ce am scris această carte 

Cînd am fost introdus pentru prima oară intr-o 
Reţea de Vînzări, în 1980, am fost uluit că poate 
exista o oportunitate atît de extraordinară, care să 
fie în acelaşi timp simplă, legală, morală, distractivă 
şi profitabilă. Şi nu era vorba despre una dintre ace¬ 
le scheme de îmbogăţire rapidă — era un sistem de 
a deveni bogat. 

Timp de zece ani, pînă atunci, cercetasem şi dez¬ 
voltasem tehnici de comunicare şi de vînzare care 
adăugaseră zerouri la cifra de afaceri a diferitelor 
firme şi transformaseră mulţi oameni în milionari. 
M-am gîndit: „Uau! Dacă aş putea introduce aceste 
tehnici în Refeaua de Vînzări, rezultatul ar fi incre¬ 
dibil!“ 

Această carte este rezultatul mai multor ani în 
care am adaptat, modificat, testat şi aplicat aceste 
tehnici la Relele de Vînzări. Vă veţi da seama că e 
uşor şi simplu să deprindeţi aceste abilităţi care vă 
vor propulsa spre marele succes, aşa cum se întîm- 
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plă cu mii de alli oameni, la fel ca voi. chiar în acest 
moment. 

Un lucru foarte important este că nu va trebui să 
schimbaţi ceva din ceea ce aţi învăţat deja pînă acum. 
Cu două ore de studiu şi cu ceva practică vă puteţi 
dezvolta afacerea pînă la un nivel cc vă va ului. 

Promisiunea 

Există o promisiune care însoţeşte sistemul pe 
care-1 veţi învăţa din această carte. 


Dacă promiţi ca vei învăţa această tehnică 
cu tot sufletul şi nu vei schimba un cuvînt 
din ea timp de 14 zile, iţi promit că rezul¬ 
tatele vor depăşi cele mai frumoase visuri 
ale tale. 


Este o promisiune mare şi destul de frumuşică, 
nu-i aşa? Dar este, de asemenea, o înţelegere intre 
două părţi — vreau să-mi promiţi că vei practica, 
practica şi iarăşi practica pînă cînd ii vei putea repe¬ 
ta cuvintele şi-n somn. Fără „clacă", „dar" sau „poa¬ 
te" — doar să te dedici neabătut învăţării tehnicilor. 
Această cale va deveni pentru totdeauna calea ta. 
Un mare număr de alte afaceri la earc am fost con¬ 
sultant. sfătuitor sau partener au ajuns afaceri de 
sute de milioane de dolari, au recrutat mii de noi 
membri pentru cauza lor şi şi-au crescut profitul cu 
20%, 50%, 100%, 500% şi 1000% folosind acest 
sistem. Nu e vorba de pretenţii exagerate. Ceea ce 
vei învăţa aici îţi poate schimba într-un mod drama¬ 
tic viaţa, dar trebuie să fii de acord să aplici siste¬ 
mul. Dacă eşti de acord, spune DA cu voce (are. 

Dacă nu ai spus DA cu voce (are. mergi înapoi la 
începutul paginii şi mai citeşte o dată. 
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Notă: Acolo uncie este folosit cuvîntul „cl“. acesta 
se aplică in egală măsură bărbaţilor şi femeilor. Da¬ 
că vor exista diferente de gen în comportamente, ele 
vor fi specificate. 

Turboreactorul tău personal 

Există atit de multe cărfi şi înregistrări excelente 
despre cum să-fi stabileşti întâlnirile sau cum să-fi 
prezinfi planul de afaceri, îneît aceste subiecte nu 
vor fi tratate aici în profunzime. Această carte îfi 
arată exact ce să faci, ce să spui şi cum să spui pen¬ 
tru a-i face pe clienfii probabili să spună „da" la 
întîlnirile fafă în fafă. Informaţiile cuprinse aici vor 
să fie turboreactorul prezentărilor pe care le vei face 
fără să altereze însă ceea ce ştii deja. 

Din acest motiv, multe dintre lucrurile importante 
din această carte se vor regăsi in discufia despre cea 
de-a doua cheie — „Găseşte Butonul Fierbinte". 

Nu schimba niciodată ceea ce merge — pune-i un 
turboreactor. 


Allan Pease 

























Aşa cum se înlîmplă deseori în viată. doar cîtiva 
oameni pol să privească desenul de la începutul 
capitolului şi să-i desluşească clar înţelesul. Pentru 
un ochi neantrenat, el nu e decît o seric de linii care 
n-au nici un înţeles. Dar atunci cînd vei învăţa cum 
să citeşti printre rînduri, îti vei da seama că nu tre¬ 
buie decît să-ti modifici puţin perspectiva pentru a 
descoperi răspunsul. Exact acest lucru te voi învăţa 
eu să-l faci prin această carte. (înclină pagina cu 
fata în jos. indepărleaz-o puţin de tine şi închide un 
ochi.) 


Cele cinci reguli de aur 
ale succesului 

La frageda vîrslă de 11 ani, mi s-a cerut să vînd 
din casă în casă burefi de spălat vase şi să ajut ast¬ 
fel la colectarea banilor necesari pentru construcţia 
unei cabane pentru trupa mea de cercetaşi. Şeful 
cercelaşilor, un om bătrîn şi înţelept, mi-a divulgat 
atunci un secret; l-am numit legea consecvenţei. 
Am trăit după această lege şi garantez că oricine se 
va tine de ea va avea succes în cele din urmă. îti voi 
repeta această lege exact aşa cum am auzit-o şi cu; 

„Succesul este un joc — cu cît joci de mai multe 
ori cu atît cîştigi de mai multe ori. Şi cu cil cişligi de 
mai multe ori cu atît vei juca mai bine." 
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Să aplicăm această lege la Reţeaua 
de Vînzâri: 

„Consecinţa faptului că veţi cere mai multor 
oameni să vi se alăture este aceea că mai mulţi 
oameni vi se vor alătura — cu cit veţi cere de mai 
multe ori oamenilor să vi se alăture cu atit veţi şti 
mai bine cum să le cereţi acest lucru.“ Cu alte 
cuvinte, trebuie să ceri multor oameni să ti se ală¬ 
ture. 


REGULA NR. 1 
Vezi mai mulţi oameni 

t 

Aceasta este cea mai importantă regulă. Vorbeşte 
cu oricine va sta destul timp să te asculte. Nu deveni 
un căutător snob sau asemeni jucătorului de cărţi 
care-şi caută norocul în alte cărţi decît cele din mi¬ 
nă. Dacă te surprinzi spunînd, atunci cînd cauţi 
prin lista ta de clienţi probabili, „ei sint prea bătrîni, 
...prea tineri, ...prea bogaţi, ...prea săraci, ...prea re¬ 
zervaţi. ...prea inteligenţi" etc. ele., atunci urmezi o 
pistă ce duce la eşec. în primele stadii ale construc¬ 
ţiei afacerii tale trebuie să vorbeşti cu oricine, pen¬ 
tru că ai nevoie de practică. Cînd vorbeşti cu tofi 
despre afacerea ta, legea probabilităţii arată că vei 
avea succes, întrebarea va fi doar cît de mult suc¬ 
ces. Nu există nici o problemă de care te-ai putea 
lovi in afacerea ta care să nu poată fi rezolvată prin 
creşterea activităţii. Dacă te simţi deprimat de felul 
cum merge viafa ta, simplu, dublează numărul de 
prezentări. Dacă afacerea La nu se construieşte pe 
cît de repede ai fi vrut, creşte randamentul. Creşte¬ 
rea activităfii este un medicament universal pentru 
cele mai multe dintre îngrijorările pe care le vei avea. 
Vorbeşte cu toată lumea. Aceasta este prima re¬ 
gulă. 
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REGULA NR. 2 
Vezi mai mulţi oameni 

Continuă să chemi oameni. Poli fi cel mai bun 
prezentator'din oraş, dar dacă nu întâlneşti suficient 
de mulfi clienţi potenţiali, ai ieşit din afacere. Poţi să 
fii un excelent organizator şi să ai o personalitate 
puternică, dai' fără un volum semnificativ de pre¬ 
zentări nu vei fi mai mult clecît mediocru. Vorbeşte 
cu toată lumea. 


REGULA NR. 3 

Vezi mai mulţi oameni 

* 

Mulţi dintre agenţii unei reţele trec prin afacere 
doar dindu-şi ifose şi nu îşi ating niciodată potenţia¬ 
lul. Ei cred că acest lucru se înlîmplă din cauza 
clienţilor potenţiali pe care nu i-au convins. Dar nu 
e adevărat — este din cauza clienţilor potenţiali pc 
care nu i-au intilnit. 

Spune continuu povestea ta. Dacă te vei supune 
doar acestor trei reguli, te vei bucura dc un succes 
înspăimântător! 


REGULA NR. 4 
Foloseşte legea probabilităţii 

Legea Probabilităţii guvernează succesul oricărei 
acLivităţi din viaţă. Asta înseamnă că dacă vei face 
acelaşi lucru, în acelaşi fel, de mai multe ori, în ace¬ 
leaşi circumstanţe, vei avea un set de rezultate care 
vor rămîne totdeauna constante. 

De exemplu, probabilitatea ca un automat deju¬ 
cat poker care funcţionează cu fise de un dolar să 
plătească este înjur de 10:1. Pentru 10 apăsări pe 
buton vei primi un câştig total între 60 de cenţi şi 20 
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de dolari. Şansa de a avea un cîşlig înlre 20 de do¬ 
lari şi 100 de dolari este de 118:1. Aici nu e implica¬ 
tă nici o abilitate omenească: automatul este pro¬ 
gramat să plătească pe bază de probabilităţi sau 
procentaje. 

în afacerile cu asigurări am descoperii o probabi¬ 
litate de 1:56. Asta înseamnă că dacă merg in stra¬ 
dă şi pun o întrebare negativă precum: „Nu vrei să 
cumperi o asigurare de viată?" — o persoană din 56 
va răspunde „Ba da". Asta înseamnă că dacă pun 
această întrebare de 168 de ori pe zi, am vîndut 3 
polil.e în acea zi şi sînt între primii 5% dintre agenţii 
de vînzări! 

Dacă stai Ia coltul străzii şi spui oricui trece pe 
lîngă line: „N-ai vrea să mi te alături înlr-o afacere 
în reţea?", legea probabilităţii îti va da un rezultat. 
Poate unul dintr-o sută îti va răspunde „da“. Legea 
probabilităţii funcţionează întotdeauna. 

Cînd eram copil şi vindeam bureţi pentru spălat 
vase din uşă în uşă cu 20 de cend bucata, media 
mea era de: 

10 : 7 : 4 : 2 . 

Pentru fiecare 10 uşi la care băteam între orele 
4.00 p.m. şi 6.00 p.m.. 7 locatari răspundeau la uşă, 
4 dintre ei îmi ascultau prezentarea şi doi cumpărau 
un burete, aşa că făceam 40 de cenfi, ceea ce însem¬ 
na o mulţime de bani în 1962, mai ales pentru vîrs- 
la de 11 ani. Băteam cu uşurinţă la 30 de uşi înlr-o 
oră, astfel incit în două ore făceam 12 vînzări, care 
însemnau 2,4 dolari. Pentru că înţelesesem cum 
funcţionează legea probabilităţii, nu m-am îngrijorat 
niciodată din cauza celor 3 uşi cai'e nu s-au deschis, 
a celor 3 oameni care n-au vrut să-mi audă prezen¬ 
tarea sau a celor 2 care nu cumpărau. Tot ceea ce 
ştiam era că dacă bat la 10 uşi, fac 40 de cenţi. Asta 
însemna că de fiecare dată cînd băteam la o uşă cîş- 
tigam 4 renii. indiferent de ce s-ar fi înfîmplal. 
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Acest fapt a constituit o puternică motivaţie pen¬ 
tru mine — bătînd la oricare 10 uşi, ciştirani 40 de 
cenţi! Succesul ţinea acum doar dc repeziciunea cu 
care puteam să bat la acele uşi. 

Ţine evidenţa proporţiilor 

Ţinerea unei evidenţe a mediilor şi a statisticilor 
înregistrate în activitatea mea de vînzări a constituit 
o motivaţie puternică. Curînd, nu mi-a mai păsat 
dacă o uşă nu se deschidea sau dacă cineva nu cum¬ 
păra. ALîta timp cit bateam la o mulţime de uşi şi fă¬ 
ceam prezentări, aveam succes. Acum, mă puteam 
relaxa şi mă puteam distra bătînd la uşi. 


Ţinînd o evidenţă a mediilor şi statisticilor 
înregistrate te menţii optimist şi mereu in 
priză. 


Aceasta este cheia sprijinirii motivaţiei şi pentru 
a Le descurca cu refuzurile. Cînd Le concentrezi asu¬ 
pra probabilităţilor, restul nu te mai supără. Eşti 
motivat să suni la o altă uşă cit mai curînd posibil. 
Fără o înţelegere a legii probabilităţii vei fi motivat 
de ceea ce ţi se va întimpla în clipa următoare. Dacă 
cineva iţi spune „nu", s-ar putea să ajungi să-ţi 
pierzi speranţa. Cind accepţi şi înţelegi legea proba¬ 
bilităţii, nimic din acestea nu mai contează. Ţinînd 
o evidenţă a uşilor/prezentărilor/noilor membri, iţi 
vei dezvolta cu repeziciune un set propriu de medii. 

Automatul meu personal de poker 
de 9 dolari 

Cînd eram adolescent, aveam o slujbă dc seară 
constînd în vînzarea de oale, cratiţe. lenjerie de pat 
şi pături prin livrare la domiciliu. 
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Proporţia mea era de 

5 : 3 : 2 : 1 . 

Pentru fiecare 5 clienţi probabili cărora le clă¬ 
deam telefon, cu 3 îmi stabileam o întilnirc. Aveam 
şansa să fac o prezentare de produse doar la 2 din¬ 
tre ei, pentru că al treilea fie nu mai răspundea, fie 
anula intîlnirea, fie nu asculta sau avea o altă obiec¬ 
ţie care era dincolo de controlul meu. 

Din cei 2 care ascultau, 1 cumpăra, iar eu mă 
alegeam cu 45 de dolari. Astfel, la fiecare 5 oameni 
pe care-i căutam la telefon, rămîneam cu 45 de do¬ 
lari comision, ceea ce echivala cu 9 dolari pentru fie¬ 
care telefon dat. 

Asta însemna că fiecare „da" Ia telefon echivala 
cu 15 dolari cîştigaţi, indiferent dacă ei cumpărau 
sau nu sau dacă se arătau la întîlnire sau nu. Şi in¬ 
diferent de ceea ce îmi spuneau la telefon. Uau! Asta 
era fantastic! 

Am desenat un semn mare înăuntrul căruia am 
scris cifra de 9 dolari şi l-am plasat în apropierea 
telefonului. La fiecare persoană care răspundea cînd 
îi telefonam cîştigam 9 dolari. Pentru oricine spunea 
„da“ cînd îi ceream o întîlnire, mă făceam cu 15 
dolari. Asta însemna că aveam un control complet 
asupra destinului meu! Mulţi alţi agenţi de vînzări 
s-ar fi simţit deprimaţi dacă un client potenţial ar fi 
spus „nu". Curind, am ajuns agentul de vînzări nu¬ 
mărul unu al companiei, la nivel naţional. 

Media mea de 5:3:2:1, tradusă in: 

Convorbiri telefonice: 9 dolari 

întilniri: 15 dolari 

Prezentări: 22,50 dolari 

Vînzări: 45 dolari 
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N-am căutat niciodată oameni care ar putea cum¬ 
păra de la mine. Principalul meu scop era de a da 
telefoane clienţilor potenţiali. 

Aceasta este cheia. Nu te duce să cauţi noi dis¬ 
tribuitori de produse — caută clienţi potenţiali care 
să-ţi asculte prezentările. Legea probabilităţii va ve¬ 
ni după tine. 


Ţinteşte marile ocazii 

i i 

La virsta de 20 de ani am intrat în afacerea asigu¬ 
rărilor de viaţă ca agent de vînzări. La 21 de ani, 
eram cea mai tînără persoană care a vîndut asigurări 
de peste un milion de dolari în primul an şi m-am 
calificat pentru Clubul Mesei Rotunde de Un Milion 
de Dolari. 

Media mea era 


10 : 5 : 4 : 3 : 1 . 

Pentru fiecare 10 clienţi potenţiali care răspun- • 
deau la telefon, 5 erau de acord cu o întîlnire, unul 
nu-şi ţinea cuvîntul, aşa că ajungeam să văd doar 4. 
Dintre aceştia 4, reuşeam să termin prezentarea 
doar pentru 3, 1 dintre ei cumpăra, iar eu făceam 
300 de dolari. Mă concentram totdeauna să găsesc 
5 oameni care să spună „da“, acceptînd o întîlnire. 
Nu m-am concentrat niciodată asupra clienţilor po¬ 
tenţiali care nu se mai prezentau la întîlnire pentru 
interviu sau asupra celor 2 care nu cumpărau. Aces¬ 
te evenimente erau doar o parte necesară a procesu¬ 
lui de a găsi un cumpărător. De fapt, dacă un client 
potenţial nu se mai prezenta la interviu, nu mă su¬ 
păram. pentru că era în plan ca unul să mi se opu¬ 
nă, aşa că atunci cînd se întîmpla acest lucru, eu tot 
cîştigam 60 de dolari. 
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Eşti în afaceri cu cifre. 


Şliam că dacă 10 oameni răspund la telefon, iar 
5 sini de acord să mă vadă, voi sfîrşi cu un comision 
de 300 de dolari în buzunar. Asta echivala cu 30 de 
dolari cîşligaţi de fiecare dată cînd un client poten¬ 
ţial răspundea la telefon. 


Media mea de 10:5:4:3:1, tradusa in: 


Convorbiri telefonice: 
Întîlniri: 

Prezentări: 

Prezentări terminate: 
Vinzări: 


30 dolari 
60 dolari 
75 dolari 
100 dolari 
300 dolari 


La vîrsta de 21 de ani, aveam propria mea casă, 
conduceam un model recent de Mercedes-Benz şi 
aveam un stil de viaţă foarte confortabil. Acum era 
vorba doar de o simplă chestiune de rutină şi singu¬ 
ra problemă era cit de des puteam găsi grupuri de 5 
clienţi potenţiali care să spună „da“ la telefon atunci 
cînd îi invitam la întîlnire. 


REGULA NR. 5 
îmbunătăteste-ti media 

» F » 

în afacerea cu asigurări, ştiam că de fiecare dală 
cînd ridic receptorul şi vorbesc cu cineva — cu ori¬ 
cine — cîştig 30 de dolari. Totuşi, proporţia mea de 
5 întîlniri fixate la 10 telefoane date nu era îndea¬ 
juns de bună în opinia mea, pentru că asta însem¬ 
na că pierd prea mulţi clienţi potenţiali. Aveam ne¬ 
voie de un sistem care să producă cel puţin 8 înlîl- 
niri la 10 convorbiri. Acest lucru însemna că nu mai 
trebuia să caut clienţi potenţiali cu tot atîta asidui- 
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Late precum o făcusem pînă atunci, pentru că încer¬ 
cării să conving mai mulţi la telefon. 

Raportul dintre întilniri şi prezentări în cazul meu 
era de 5:4. ceea ce însemna că 20% dintre clienţii 
mei potenţiali renunţau, astfel că aş fi putut suplini 
această lipsă dacă aş fi telefonat unor clienfi poten¬ 
ţiali mai bine aleşi. Raportul dintre prezentări şi pre¬ 
zentări încheiate, de 3:1, putea de asemenea să fie 
îmbunătăţit. Ştiam totuşi că şi dacă nu voi schim¬ 
ba nimic, tot voi cîştiga 30 de dolari de fiecare dată 
cînd voi ridica receptorul. 


Legea probabilităţii va funcţiona totdeauna 
pentru tine. 


Faptul de a fine evidenfa proporţiilor te menţine 
raţional, îfi spune unde ai nevoie de îmbunătăţiri 
şi-fi arată cit succes pofi avea. Te lasă să Le concen¬ 
trezi asupra activităţilor care îţi aduc rezultate, nu 
asupra a ceea ce urmează să fi se întîmple. 

Medii în 

Reţelele de Vînzări Directe 

Am pregătit agenţi de vînzări în Reţea încă din 
anii '70 şi am colectat rezultatele obţinute de indivizi 
şi organizaţii care au ajuns la nivele înalte ale suc¬ 
cesului. 

Media Intr-o reţea de vînzări directe este 

10 : 6 : 3 : 1 . 

Din fiecare 10 clienţi probabili care ţi-au ascultat 
prezentarea, 6 au fost interesaţi de ea şi au spus că 
vor intra în afacere. Jumătate dintre aceştia au in- 
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trai în Ir-adevăr, iar dintre cei 3, unul a avut succes, 
unul s-a pierdut pe drum, iar altul a continuat doar 
să cumpere produse. Deci, la fiecare 10 prezentări 
ale planului, vei obţine 1 distribuitor productiv pe 
termen lung. 

lată acum marea întrebare: 


Cit de mult timp iţi va lua să vorbeşti cu 10 
oameni despre afacere ? 


Răspunsul tău la această întrebare va determina 
propria ta rată de dezvoltare. în afacerea asigurări¬ 
lor de viaţă, oricine a vîndut asigurări de un milion 
de dolari — doar că unora le-a luat mai mult timp 
declt altora. Unora le-a luat 3-5 ani să o facă, in timp 
ce alţii au făcut-o intr-un an — aceştia sînt cei care 
au avut parte de recompense şi premii. Am devenit 
atît de organizat în a mă vedea cu oameni, îneît pu¬ 
team să vînd de un milion la fiecare douăsprezece 
săptămîni! Aşa că era vorba de o problemă de pla¬ 
nificare — nu de o problemă de vînzare! Reţeaua de 
Vînzări Directe este exact la fel. Motivul pentru care 
atît de mulţi agenţi de vînzări din Reţea eşuează în 
a atinge niveluri înalte de succes nu ţine de clienţii 
potenţiali pe care nu i-au convins — ţine de clienţii 
potenţiali cu care nu s-au văzut! Dacă vrei să-ţi du¬ 
blezi rezultatele imediat, iată răspunsul: 


Întîlneşte-te anul acesta cu clienţii poten¬ 
ţiali de anul viitor. 


Anul viitor vei convoca noi clienţi potenţiali pen¬ 
tru a le povesti despre afacere; corect, nu-i aşa? Ei 
bine. cheamă-i mai devreme! Întîlneşte-te cu ei 
anul acesta — du-le să te vezi cu ei acum! Problema 
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la nu este aceea a vinzărilor. Important este să fii 
foarte organizai şi motivai să vorbeşti cu cil de mulţi 
oameni poţi. înlilneşte-le cu fiecare cil mai curind 
posibil. Marea ocazie pentru a avea succes în Relca 
nu constă îri a convinge oameni — constă în a fi dis¬ 
ciplinat şi organizat, astfel incit să înlîlneşli cil de 
mulţi oameni poţi — şi cit de curind posibil. A-fi îm¬ 
bunătăţi media este doar un proces de învăţare. 




Cum să obţii 
un „da“ 


Potole<;te-te t Gven — ' 
ai început să vorbeşti 
\ ca o placă stricată, j 


v-. * > 


/ Oh, ai observat? >y 
/(dic)... observat? (dicA 
... observat? f clici... ob-| 
servat? (clic).», obser- I 

\ — 








Tehnica celor Patru Chei 

Cînd vorbeşti despre afaceri, client,ii tăi potenţiali 
te cred oare? 

Pe scurt, răspunsul este — nu. Ei se aşteaptă din 
partea ta să-i convingi să se implice. Ei se aşteaptă 
ca tu să încerci să le vinzi ceva, deci e probabil să ia 
o atitudine defensivă — indiferent cât de bine-i cu¬ 
noşti. Iată problema cu care ai de-a face: 

Clienţii potenţiali vor ridica obiecţii la tot 

ceea ce spui. 

Nu datorită validităţii a ceea ce spui, ci pentru că 
tu eşti cel care spune. Dacă spui ceva, este ideea ta, 
nu a lor, aşa că potenţialii clienţi se simt îndreptăţiţi 
să ridice obiecţii. Pe de altă parte: 

Tot ceea ce clienţii tai potenţiali iţi spun 

este adevărat. 

Aceasta se întîmplă pentru că clacă ei spun ceva, 
este ideea lor. nu a La. Asta face ideea acceptabilă, 
iar ei nu simt impulsul de a ridica obiecţii. 

Tehnica pe care ţi-o voi dezvălui te va face capa¬ 
bil să-i determini pe clienţii tăi potenţiali să-ţi spună 
ceea ce vor în realitate, în timp ce tu vei asculta. 
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Dacă ii spui unui clicnl potenţial: „Vei fi in stare 
să duci o viată în care să ai tot ceea ce îţi doreşti", 
el ar putea răspunde: „Dar eu nu sînt nefericit cu fe¬ 
lul în care trăiesc acum." El a ridicat o obieefie doar 
pentru că afirmaţia a fost făcută de tine. 

Dar dacă clientul tău probabil spune exact ace¬ 
laşi lucru pe care l-ai spus tu, va fi adevărat. De 
exemplu, dacă clientul tău potenţial spune: „Aş vrea 
să-mi îmbunătăţesc traiul şi să am mai multe dintre 
lucrurile bune din viaţă", nu va fi ridicată nici o 
obiecţie, pentru că el e cel ce spune asta. A fost 
ideea lui, nu a la. 


Cînd vei folosi Tehnica celor „Patru Chei ", 
clienţii tăi potenţiali vorji cei care îţi vor 
spune ce îşi doresc în realitate, în timp ce 
tu vei fi cel ce-i va asculta. 


De ce obiectează oamenii 

Am întrebat odată un agent de vînzări din reţea 
cum i-a mers cu un client potenţial la o prezentare 
pe care o ţinuse recent. El a răspuns: „Nu foarte bi¬ 
ne — n-a fost prea interesat." L-am întrebat ce vrea 
să spună, iar cl a repetat: „Nu ştiu, doar că el n-a 
fost interesat." 


Nu există clienţi potenţiali neinteresaţi, ci 
doar prezentări neinteresante. 


Ceea ce a vrut să spună a fost că el, agentul din 
Reţea, nu fusese prea interesant. 

Atunci cinci tu eşti interesant, clienţii tăi poten¬ 
ţiali vor fi interesaţi. 
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— 

t 

Cele patru chei 

ale cufărului cu comoara Reţelelor 
de Vînzări Directe 






Aceste patru chei reprezintă combinaţia necesară 
pentru a ajunge in cel mai scurt timp posibil de la o 
atitudine rece la un „da“. 
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1 . 

Scopul aceslui prim pas esle de a crea o relaţie cu 
clienţii potenţiali, povestindu-le despre ţine şi desco¬ 
perind lucruri despre ei. Obiectivul acestei chei este 
pur şi simplu de a te vinde pe tine însuţi. Dacă o 
personă te place, există o şansă mare ca ei să-i pla¬ 
că ceea ce vine de la tine. Nu prea are rost să le mai 
prezinţi planul dacă ei nu le plac sau nu au încre¬ 
dere în tine. 

Cit de mult rămîi la acest stadiu? Atita timp cit îţi 
ia să te vinzi pe tine însuţi şi să stabileşti o relaţie 
de încredere. 

Cînd deja ai stabilit o relaţie de încredere, vei 
avea parte de o ascultare corectă, iar asta e tot ce 
vrei. Cu unii clienţi potenţiali, acest lucru iţi poate 
lua doar 3-4 minute, in timp ce cu alţii, 30-40 de mi¬ 
nute. 

2 . 




Trebuie să fie absolut clar ceea ce se va întîmpla 
in acest stadiu. Clienţii tăi potenţiali s-ar putea să 
fie tulburaţi emoţional; ei ar putea deveni interesaţi, 
deprimaţi, îngrijoraţi sau chiar furioşi. Nu furioşi pe 
tine. ci pe ei înşişi. Nu e loc pentru mulţumirea de 
sine în această parte a prezentării! Cînd oamenii 
sînt mulţumiţi cu scopurile sau ambiţiile lor, vor fi 
mulţumiţi şi cu felul în care muncesc. Nu ai nevoie 
de oameni mulţumiţi de sine in reţea. Cei care au 
puternice imbolduri emoţionale de a intra în Reţea 
vor fi cei motivaţi să o facă să funcţioneze. în acest 
stadiu, vei învăţa cum să descoperi Factorul Moti- 
vaţional Primar sau FMP al cuiva. 
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FMP este motivul pentru care oamenii vor vrea să 
intre în afacerea ta. 


Orice oiji este motivat de unul dintre aces¬ 
te două lucruri: să aibă un cîştig sau să 
evite o durere. 


Cu această cheie vei vedea cum să descoperi Fac¬ 
torul lor Motivaţional Primar şi cum să-i pui pe jar, 
odată ce l-ai găsit. Acesta este momentul în care clien¬ 
ţii tăi potenţiali îţi vor spune ce vor să cîştigc şi ce du¬ 
reri vor să evite. Aceasta este cea mai importantă din¬ 
tre cele Patru Chei, deoarece clienţii tăi probabili îşi 
vor pune în cuvinte speranţele, visurile şi temerile lor. 


De ce cumpără oamenii? 

Cercetările noastre au arătat că Factorii Motivaţio- 
nali Primari ce determină intrarea într-o Reţea sînt: 

venit suplimentar; 
independenţă financiară; 
a avea propria afacere; 
mai mult timp liber; 
dezvoltare personală; 
a-i ajuta pe alţii; 
a intîlni oameni noi; 
pensionare; 

lăsarea unei moşteniri. 

Cînd vei studia această listă, vei observa că moti¬ 
vul tău primar de a vrea să intri într-o Reţea de Vîn- 
zări Directe a fost unul dintre cele înşiruite. Există, 
probabil, şi alte motive secundare, dar întotdeauna 
există un motiv care e înaintea celorlalte. El e Fac¬ 
torul tău Motivaţional Primar. 
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Pentru că Factorul Motivational Primar este ele 
maximă importantă, e absolută nevoie să înţelegi că: 


Factorii Motivationali Primari ai celorlalţi 

* r 

de a intra într o Reţea de Vinzări Directe 

V 

nu coincid aproape niciodată cu al tău. 


De exemplu, s-ar putea ca fie să-ti placă îngheţa¬ 
ta cu ciocolată. Asta nu înseamnă că place tuturor. 
Unii oameni preferă îngheţata cu căpşuni sau cu 
caramel. Dai- dacă ţie-ţi place ciocolata, nu numai 
că-ţi va fi uşor să vorbeşti despre ea, dar vei şi dori 
să o împărţi cu toată lumea şi-ti va fi dificil să înţe¬ 
legi de ce nu place tuturor. Multor oameni le place 
îngheţata cu ciocolată, dar nu e necesar ca toată lu¬ 
mea să o prefere. Unii oameni chiar sînt alergici la ea. 

Ceea ce urmează sînt povestiri adevărate care 
arată puterea Factorului Motivaţional Primar. 

De ce nu s-a alăturat Ron 

Albert era distribuitor. El intrase în Reţeaua de 
Vinzări Directe pentru că dorea independentă finan¬ 
ciară. Voia să fie propriul lui şef şi să-şi determine 
singur venitul propriu. El dorea libertatea de a veni 
şi de a pleca atunci cînd doreşte, dorea să-şi trimită 
copiii la cele mai bune şcoli, să aibă o casă de va¬ 
canţă ş.a.m.d. Independenţa financiară era Facto¬ 
rul său Motivaţional Primar, pentru că ea îi putea 
procura toate aceste lucruri. Era implicat emoţional 
în scopurile sale şi ar fi putut vorbi despre ele tot 
timpul cu un entuziasm sincer. 

La un eveniment local, cu ocazia unei colecte de 
fonduri, a întilnit un posibil recrut numit Ron şi l-a 
invitat să arunce o privire asupra afacerii. Albert i-a 
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arătat lui Ron planul cu obişnuitul său mare entu¬ 
ziasm. Ron a fost impresionat şi a spus că se va ală¬ 
tura afacerii. 

Dar apoi, Albert nu l-a mai văzut niciodată pe Ron 
şi a rămas Într-o stare de confuzie în privinţa a ceea 
ce se întâmplase. De ce nu a intrat Ron în afacere? 

Problema era că Factorul Motivaţional Primar al 
lui Ron nu era independenţa financiară. El nu avea 
ambiţia de a fi bogat, de a trăi într-o casă mare sau 
de a conduce o maşină extravagantă. Era fericit cu 
casa modestă pe care o moştenise de la mama lui. 
Prefera să meargă cu trenul şi să citească ziarul, 
decît să rămînă blocat în trafic. Ron simţea că inde¬ 
pendenţa financiară era un lucru bun, dar nu era 
îndeajuns pentru a-1 motiva să se implice. 

Ceea ce îl motiva cu adevărat pe Ron era ocazia 
de a întîlni oameni noi, de a deprinde noi abilităţi şi 
de a participa la viaţa comunităţii — de aceea şi era 
implicat în strîngerea de fonduri. Dar nu avusese 
ocazia să vorbească despre aceste lucruri pentru că 
Albert nu vedea altceva decît independenţa finan¬ 
ciară. Fusese cucerit de prezentarea entuziastă a lui 
Albert, dar cînd soarele a răsărit a doua zi, elanul lui 
Ron se răcise în această privinţă. După două zile, 
practic uitase de prezentarea entuziastă a lui Albert. 
Factorul Motivaţional Primar al lui Ron de a-i ajuta 
pe alţii nu fusese descoperit. 

Judecata greşită a lui Jan 

Jan era o mamă singură de 34 de ani, cu doi co¬ 
pii. Făcea parte dintr-o Reţea de Vînzări Directe de 
doi ani. L-a întîlnit pe David la o petrecere. David pă¬ 
rea interesat de activităţile Reţelei în care activa ea 
şi a încurajat-o să-i spună mai multe. Factorul Moti- 
vaţional Primai' al lui Jan era acela de a avea suficient 
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timp pentru a-şi creşte şi a-şi educa cei doi copii, dar 
era îndeajuns de perspicace pentru a-şi da seama că 
nu aceasta era prioritatea numărul unu a tuturor. 

Davicl avea mai bine de 50 de ani şi era liber pro¬ 
fesionist, aşa că Jan a presupus că pensionarea ar 
fi prima pe lista lui de priorităţi. Cînd i-a povestit de¬ 
spre afacere, conversaţia ei s-a centrat mai ales pe 
avantajul de a le permite oamenilor o pensionare 
confortabilă. 

Ea a fost teribil de deprimată la sflrşitul serii, 
cînd David i-a spus că nu a vrut niciodată să se pen¬ 
sioneze, că vede în pensionare o moarte prematură. 
Jan a presupus că Factorul Motivaţional Primar al 
lui David ar fi pensionarea, ceea ce era greşit. Prin 
urmare, el nu s-a simţit motivat să i se alăture. 


Nu fă niciodată presupuneri. Ai s-o dai me¬ 
reu în bară. 


Cînd faci presupuneri asupra Factorul Motivaţio¬ 
nal Primar al altei persoane, e probabil să greşeşti. 
Chiar dacă presupunerea ta e corectă, va părea ca 
fiind ideea ta şi nu ideea clientului potenţial, aşa că 
nu va avea acelaşi impact şi aceeaşi putere motiva- 
ţională. 


Cum descoperi 

Factorul Motivational Primar 

* 

Vei avea nevoie de un ajutor vizual, constind în 
lista cu Factorii Motivaţionali Primari. Această listă 
poate fi pe spatele cărţii tale de vizită, constituind 
un ajutor vizual dinainte pregătit, sau pe o fişă de 
buzunar. Iată din nou lista: 
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Venii suplimentar 
Independenţă financiară 
A avea propria afacere 
Mai mult timp liber 
Dezvoltare personală 
A-i ajuta pe alţii 
A inlîlni oameni noi 
Pensionare 

Lăsarea unei moşteniri 


lata o tehnica simpla de a-ţi prezenta lista. Pune-i 
clientului tău potenţial această întrebare: 

„Ştii de ce intră oamenii intr-o reţea 
de vînzări?" 

Frumuseţea acestei întrebări este că răspunsul 
„nu“ îţi dă permisiunea să spui: 

„Lasă-mă să-ţi arăt." 

în acest punct scoţi lista. 

Dacă clientul tău probabil va răspunde „da“ la 
întrebare, tu spui: 

„De ce intră?" 

Clientul tău probabil îţi va da cîleva motive reale 
sau doar pe jumătate gindile la întrebarea de ce 
oamenii pornesc o afacere într-o Reţea de Vînzări 
Directe. Cind termină de spus motivele, întrcabă-1: 
„Şi altceva?" El va răspunde „Nimic", aşa că tu ii 
spui: 

„Lasă-mă să-ţi arăt." 

Şi îi prezinţi lista cu Factorii Molivaţionali Primari. 

Apoi, punc-i cele Cinci întrebări de Aur. 




38 întrebările sini , ele Japt, răspunsuri 

Aceslea vor fi cele mai valoroase cinci întrebări pe 
care le-ai pus vreodată. Ele îţi vor asigura o cursă 
rapidă în lumea stelară a Reţelelor de Vînzări Direc¬ 
te (dacă acesta este Factorul tău Motivaţional Pri¬ 
mar). învaţă aceste întrebări şi fă-le să devină parte 
din tine. Ordinea lor nu trebuie schimbată. Aceasta 
este partea pe care ai promis că o vei învăţa. 

Iată cele Cinci Întrebări de Aur: 


. Care este prioritatea ta numărul unu? 

2. De ce ai ales-o pe asta? 

3. De ce e importantă pentru tine? 

4. Care sînt consecinţele în cazul în care 
nu ai avea această oportunitate? 

5. De ce te-ar îngrijora asta? 

învaţă aceste întrebări cuvînt cu cuvînt. Nu te 
abate de la ele atunci cînd le pui. A le ţine în ordine 
este de absolută necesitate. 

Unii agenţi din reţele preferă să folosească „abor¬ 
darea prin curiozitate' 1 atunci cînd vorbesc cu noi 
clienţi potenţiali, în timp ce alţii preferă „abordarea 
directă". în următoarele exemple, abordarea folosită 
tinde să fie mai directă, pentru că acest lucru face 
demonstraţia mai simplă. Transcripturile sînt ale 
unor interviuri reale. 

Angie îi întîlneşte pe Ray şi Ruth 

Ray şi Ruth erau un cuplu înjur de 25 de ani şi 
abia se mutaseră într-o casă nouă, la două uşi de 
Angie. în cursul unei conversaţii ca între vecini, An¬ 
gie menţionase că era implicată într-o afacere în re- 
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tea şi că ar fi fericită să le dea ocazia de a vedea cum 
funcţionează. 

Ruth a spus că nu crede că ei ar fi interesaţi, 
pentru că nu au prea mult timp liber. Ray avea două 
slujbe, iar despre ea spuse că seara era complet ocu¬ 
pată cu noua lor casă. 

Angie spuse că aceasta era situaţia multor oa¬ 
meni care aveau două slujbe şi care abia se mulase¬ 
ră în Ir-o casă nouă, dar că ea ar fi oricum fericită să 
le arate, în eventualitatea că ei vor fi interesaţi vreo¬ 
dată în viitor. Angie i-a invitat să treacă pe la ea pen¬ 
tru o cafea. „Sîmbălă după-amiază pe la 4.00 ar fi 
bine?“ Ray şi Ruth au fost de acord. Au ajuns la ora 
4.00 şi, după o discufie şi o cafea, Angie le-a spus 
că era vorba despre o afacere în reţea. Ray şi Ruth 
i-au răspuns că au auzit despre reţele, că ştiu oa¬ 
meni care au încercat şi au eşuat, că ei cred că e ce¬ 
va care are legătură cu săpunul şi au întrebat: „Este 
ca Amway?" Iată cum s-a descurcat Angie: 

Angie: Ştii de ce pornesc oamenii o afacere în reţea? 
Ray: E în genul unei vînzări piramidale, nu-i aşa? 

Angie: Lasă-mă să-ti arăt (ca din înlîmplare, le-a 
prezentat fişa ei FMP). Acestea sini princi¬ 
palele motive pentru care oamenii intră în- 
tr-o Refea de Vînzări Directe. Care ar fi pri¬ 
oritatea ta numărul unu? 

Ray: Ah... Mmm... Pentru noi, ar fi independenta 

financiară. 

Ruth: (fermă) Asta e cu siguranţă. 

Angie: De ce aţi ales-o pe asta? 

Ray: Pentru că eu muncesc în două locuri pentru 

a plăti ipoteca, iar Ruth munceşte şi ea mult, 
aşa că atunci cînd ne vom decide să înteme¬ 
iem o familie, vom avea un cuib al nostru. 
Vrem să facem astfel incit copiii noştri să 
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beneficieze de o bună educaţie şi nu vrem 
să alergăm după bani Lot timpul. 

Angie: De ce e important pentru voi? 

Ray: Aşa cum am spus, vrem să ne plătim casa 

şi să le dăm copiilor noştri o educaţie bună. 

Ruth: (preluînd ideea) Aşa e. Părinţii mei s-au zbă¬ 
tut totdeauna să o scoată la capăt. Noi nu 
vrem ca vieţile noastre să fie Lot aşa. 

Angie: Care ar fi consecinţele faptului de a nu 
avea independenţă financiară? 

Ray: Am fi în aceeaşi barcă cu părinţii noştri. Ar 

însemna să ne ţinem strict de ceea ce cişti- 
găm şi rareori să o scoatem cu bine la capăt. 

Ruth: Costă o mulţime de bani o educaţie bună 
pentru copiii noştri. Fără bani in plus, nu 
am fi în stare să le dăm acest start bun în 
viafă. 

Angie: De ce v-ar îngrijora asta? 

Ray: (părînd tensionat) Aşa cum am mai spus, 

dacă nu încerci să dobîndeşti independentă 
financiară, viata va fi o zbatere permanentă; 
şi cine îşi doreşte acest lucru? 

Ruth: în plus, avem nevoie de o asigurare pentru 
pensie. De aceeea trudim acum din greu. 

Analiză: 

Tot ceea ce s-a spus în această conversaţie ar fi 
putut să fie spus de orice cuplu similar. Diferenţa, 
totuşi, este că în această conversaţie Angie a folosit 
cele Cinci întrebări de Aur, iar Ruth şi Ray şi-au 
destăinuit Factorii lor Motivationali Primari. Chiar 
dacă Angie ar fi avut destul noroc să ghicească fap¬ 
tul că în cazul lor FMP ar fi independenta financia¬ 
ră, Ruth şi Ray ar fi crezut că este ideea ei şi nu a 
lor. Dacă Angie le-ar fi vorbit despre independenta 
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financiară, Ruth şi Ray ar fi ridicat probabil obiecţii, 
pentru că Angie ar fi fost cea care ar fi vorbit despre 
asta. Dar pentru că ei au fost cei care au vorbit de¬ 
spre asta, a fost adevărat şi n-au mai putut apărea 
obiecţii. 

Să privim mai atent cele cinci întrebări: 

1. Care este prioritatea ta numărul unu? 

întrebarea reală era: „De ce ai intra în Reţeaua 
mea de Vinzări directe astăzi?' 1 Ray a spus că Facto¬ 
rul lor Motivaţional Primar era independenţa finan¬ 
ciară. Iată de ce s-ar fi alăturat ei reţelei. 

2. De ce ai ales-o pe asta? 

Voia să întrebe de fapt: „De ce te-ai alătura pe 
acest motiv?" Amîndoi au explicat că voiau să-şi plă¬ 
tească casa, să le dea copiilor o educaţie bună şi să 
nu ducă niciodată lipsă de bani. 

3. De ce e importantă pentru tine? 

întrebarea zice de fapt: „Mai spune-mi o dată de 
ce te-ai alătura reţelei pe acest motiv?" Ray a răs¬ 
puns: „Aşa cum am spus..." şi s-a repetat, rcluînd 
motivele pentru care ei ar trebui să se alăture aface¬ 
rii. Ruth, de asemenea, a explicat mai pe larg de ce 
independenţa financiară reprezintă motivul numă¬ 
rul unu pentru care ei ar trebui să se alăture. în 
plus, părinţii ei avuseseră dificultăţi în a se descur¬ 
ca cu banii şi ea nu voia să trăiască în circumstanţe 
similare. 

4. Care ar fi consecinţele în cazul în care nu 
ai avea această oportunitate? 

întrebarea aceasta dezvăluie în realitate ce li s-ar 
întîmpla dacă nu s-ar alătura. Acum. amîndoi au 
devenit incitaţi. Ei i-au spus lui Angie că nu vor să 
aibă aceeaşi situaţie financiară ca a părinţilor lor 
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sau să ajungă să-i lipsească pe copii lor de o educa¬ 
ţie bună pentru că nu au bani suficienţi. 

5. De ce te-ar îngrijora asta ? 

întrebarea îi pune să repete prioritatea lor numă¬ 
rul unu. Amîndoi au devenit însufleţiţi. Au subliniat 
de mai multe ori de ce independenţa financiară re¬ 
prezintă motivul numărul unu pentru care ei ar in¬ 
tra într-o asemenea afacere astăzi. 

Ei i-au spus lui Angie. Nu ea le-a spus lor. 

Dacă Angie le-ar fi spus exact aceleaşi lucruri, ei 
probabil că i-ar fi dat motive pentru care să nu. 
treacă la acţiune, dar pentru că ei au spus de ce ar 
vrea să se alăture, motivele au fost clare. 

După acest interviu, Angie le-a arătat cum func¬ 
ţionează planul şi le-a repetat propriile lor cuvinte 
pentru a descrie beneficiile şi veniturile pe care afa¬ 
cerea li le-ar putea aduce. Ea le-a arătat cîştigurile 
pe care le-ar putea realiza şi durerile pe care le-ar 
putea evita. Din punctul de vedere al cuplului Ray 
şi Ruth, afacerea era răspunsul perfect la visurile 
lor, pentru că îşi ascultau propriile lor vorbe, scopu¬ 
rile şi temerile ce fuseseră exprimate în propunerea 
planului afacerii. Toate erau ale lor, nu veneau de la 
Angie. 


Cum a spart Bruno o nucă tare 

Bruno era un inginer care lucra în Comitetul unei 
Asociaţii cu alţi ingineri, inclusiv cu Jim. Bruno por¬ 
nise o afacere într-o reţea de vînzări directe în urmă 
cu un an, văzînd în ea o cale de evadare din ceea ce 
simţea a fi rutina de zi cu zi. El scruta orizonturi 
îndepărtate. 

Bruno îi vorbise de mai multe ori în treacăt lui 
Jim despre o „oportunitate de afaceri", dar primise 
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doar răspunsuri reci. Sora lui Jim fusese înlr-una 
„dintre acele scheme" şi încercase să-l facă şi pe el 
să i se alăture, dar acesta se opusese pentru că se 
simţea inginer şi nu agent de vînzări şi pentru că nu 
voia să fie „6 pacoste pe capul prietenilor". 

într-o seară, după cafea, Bruno i-a arătat ca din 
întîmplare cartea de vizită cu lista Factorilor Motiva- 
ţionali Primari imprimată pe spate. Jim a privit car¬ 
tea de vizită ce conţinea cuvintele „Distribuţie în 
Reţea" imprimate sub numele lui Bruno. 

Bruno: Ştii ce e o reţea de vînzări, Jim? 

Jim: Mda, aşa cum ţi-am spus, sora mea a fost 

într-una. E un fel de schemă piramidală, nu? 

Bruno: Ei bine, lasă-mă să-ţi arăt. 

Bruno a întors cartea de vizită pe partea cealaltă 
şi a lăsat să se vadă lista cu Factorii Motivaţionali 
Primari. 

Bruno: Care este prioritatea ta numărul unu? 
Jim: Aah!... Presupun că să am propria mea afa¬ 

cere şi să pot să-i ajut pe ceilalţi. 

Bruno: De ce le-ai ales pe acestea două? 

Jim: Mi-ar plăcea să am şansa de a lucra pentru 

mine însumi, pentru că lucrez în meseria 
asta monotonă de aproape douăzeci dc ani. 
Şi dacă o voi face vreodată, gîndcsc că mi-ar 
plăcea ca astfel să fiu în stare să-i ajut pe 
alţii. îmi doresc mult să fac asta. De aceea 
m-am înscris voluntar în acest Comitet. 

Bruno: De ce e important pentru tine? 

Jum: Aşa cum am spus, pentru mine viitorul va fi 

aceeaşi muncă monotonă — ştii cum este 
asta, Bruno — încep să mă gîndesc din ce în 
ce mai mult la pensionare, iar asta este trist. 
Mi-ar plăcea să fac altceva, dar la vîrsla de 
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38 de ani gir însemna să-mi asum un risc 
prea mare. 

Bruno: Ei bine, care ar fi consecinţele în cazul în 

» 

care nu ai avea această oportunitate? 

Jim: (devenind stînjenit) Aşa cum am spus, ar fi 

aceeaşi veche monotonie. Tipii de vîrsla 
noastră mor din cauza stresului, ştii? Dacă 
aş avea mai mult timp liber, aş participa la 
şedinţele Comitetului de Părinţi de la şcoala 
fiului meu. Aş putea petrece mai mult timp 
în atelier, făcînd lucrările pe care le vreau 
eu. Am obosit ca alţii să-mi controleze viaţa. 

Bruno: De ce te îngrijorează toate acestea? 

Jim: Pentru că dacă aş fi stăpîn pe timpul meu, 

Bruno, aş face lucrurile intr-un mod diferit. 
Aş trăi mai mult şi aş munci mai puţin. 
Vreau să fac lucruri pentru mine însumi şi 
să mă schimb. 

Bruno: Este exact ceea ce afacerea în Reţea este 
destinată să te lase să faci. îţi dă mai mult 
timp, mai multă independenţă şi avantajele 
de a avea propria ta afacere, lăsîndu-te în¬ 
tre timp să-i ajuţi pe ceilalţi fără riscul pe 
care îl prezintă începerea unei noi cariere. 
Lasă-mă să-ţi arăt cum funcţionează ea 
pentru mine. 

Timp de mai mult de un an, Bruno încercase fără 
succes să-l facă pe Jim să fie interesat de afacere. 
Cînd Bruno a învăţat secretul celor Cinci întrebări 
de Aur, el şi-a dat seama că timp de un an nu făcu¬ 
se altceva decît să încerce să-i spună lui Jim ce ar fi 
trebuit să facă cu viaţa lui. Era doar ideea lui Bru¬ 
no, nu a lui Jim. Lista de pe spatele cărţii de vizită 
a lui Bruno şi cele Cinci întrebări de Aur i-au per¬ 
mis lui Jim să vorbească despre motivul pentru care 
s-ar alătura afacerii. 
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Cînd Jim a văzul planul afacerii, nu şi-a pulul 
crede ochilor. „De ce nu mi-a arălal nimeni asia 
pină acum?“, a înlrebal el. Răspunsul era că el nu 
spusese nimănui vreodată de ce trebuie să se alătu¬ 
re — nimeni nu-i ceruse să vorbească despre Facto¬ 
rii Molivaţionali Primari în cazul lui. 

Cum a fost instruit stomatologul 

Aceasla este o întîmplare pe care am Irăil-o per¬ 
sonal. Frank, în vîrstă de 44 de ani, era stomatolo¬ 
gul meu. Avea o casă pe plajă de un milion de dolari, 
o maşină luxoasă şi era întotdeauna ocupat. După 
standardul multor oameni, el era un om de mare 
succes. înlr-o zi, mă găseam în centrul comercial al 
oraşului, cînd l-am văzut slînd înlr-o cafenea. M-ara 
alăturat lui să beau şi eu o cafea. 

Allan: Cum merg afacerile, Frank? 

Frank: (fără entuziasm) Bine. 

Allan: (cu umor) Haide, Frank, ai o casă pe plajă, 
ai mult de muncă şi faci o mulţime de bani 
— trebuie să-ţi fie bine. 

Frank: E un mod de a trăi, presupun. 

Allan: Ei bine, dacă nu-ţi place, Frank, de ce nu 
renunţi şi să te apuci să faci altceva? 

Frank: Mă îndoiesc că voi face acest lucru, Allan. 
Allan: De ce nu? 

Frank: (pe un ton serios) Pentru că sînl stomatolog, 
am fost.întotdeauna stomatolog, cu asta mă 
ocup eu. 

Allan: (interesat) Hm... Cînd ai decis să devii sto¬ 
matolog, Frank? 

Frank: Cînd aveam 18 ani, la universitate. N-am lacul 
medicină. Opţiunea mea a fost stomatologia. 
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Allan: î(,i place să fii stomatolog, Frank? 

Frank: (încurcat) Nu chiar, clar aşa îmi plătesc fac¬ 
turile. 

Allan: Frank, dacă un student de 18 ani ar veni la 
tine la cabinet şi ţi-ar spune ce să faci cu 
viafa ta în următorii 20 de ani, l-ai asculta? 

Frank: (rîzînd) Nu prea are ce să-i spună despre 
viată cineva de 18 ani unuia de 44 de ani. 

Allan: Deci nu l-ai asculta. 

Frank: în nici un caz. 

Allan: Atunci de ce eşti tu...? 

Conversaţia ajunsese într-un punct mort. Frank 
era consternat. Nu se gîndise niciodată cum o deci¬ 
zie de moment a unui student de 18 ani la universi¬ 
tate controlase direcţia vieţii lui pînă la vîrsta de 44 
de ani. Ani putut vedea impactul pe care această în¬ 
trebare îl avusese asupra lui, iar aceasta era o oca¬ 
zie prea bună ca să o pierd. Am băgat mina în buzu¬ 
nar şi am scos cartea mea de vizită, care avea impri¬ 
mată pe spate lista cu FMP, Am aşezat-o în faţa lui. 

Allan: Frank, priveşte această listă. Care al spune 
că este prioritatea ta numărul unu în viaţă? 

După ceea ce a părut o tăcere fără sfirşit, în cele 
din urmă a răspuns. 

Frank: Mai mult timp liber. 

Allan: De ce al ales-o pe asta? 

Frank: Mă trezesc la ora 6.00 în fiecare dimineaţă 
astfel încît să fiu pregătit pentru primul pa¬ 
cient de la 8.30 a.m. Lucrez pînă la 6.00 
p.m., iar ziua mea e plină de oameni care se 
pling şi care nu se bucură să mă vadă. Nu 
am niciodată timp pentru mine sau pentru 
copiii mei, nici chiar la shrşitul săptămînii. 
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Sînt prea sleit de puteri ca să fac ceva care 
să merite. Timpul liber este ceva de care 
n-am avut niciodată parte cu adevărat. 
Allan: De ce este alit de important pentru line, Frank? 
Frank: (devenind slinjenil) Aşa cum am mai spus, 
viafa mea e programată minut cu minut. 
Cred că mi-ar plăcea să fiu mai degrabă 
profesor la şcoală, pentru ca astfel să am 
mai mult timp şi o mulţime de vacante. 

Allan: Ce înseamnă? 

Frank: Stomatologia nu este ceea ce pare. Cînd 
m-am decis prima oară să mă apuc... 

Frank vorbi cu pasiune vreo cinci minute despre în¬ 
chisoarea în care simţea că a fost prins de stomatologie. 

Allan: Care sînt consecinţele faptului de a nu avea 
mai mult timp liber, Frank? 

Frank: (cu o voce disperată) îmi voi petrece restul 
vieţii înlănţuit de cabinet. Copiii mei cresc 
repede şi nu au parte de prea mult timp pe 
care să li-1 acord. Sofia mea spune că s-a 
săturat de dispoziţia stresată în care par să' 
fiu totdeauna. 

Fata lui Frank deveni palidă. Ochii îi erau umezi. 
Am crezut că o să izbucnească în lacrimi. Pentru 
prima oară în 20 de ani punea în cuvinte toate lu¬ 
crurile care îi trecuseră prin cap. 

Allan: (cu blîndete) De ce te îngrijorează toate as¬ 
tea, Frank? 

Frank n-a răspuns. Nu a putut. Era îngrijorat pe 
bună dreptate. Doar a stat acolo tăcut. Nu l-am mai 
presat pentru mai multe informaţii, deoarece mi-am 
dat seama că nu le poate da. în plus, eu eram acolo 
pentru a cumpăra nişte fulgi de porumb, nu pentru 
a-i schimba viafa lui Frank. 
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Trei luni mai tîrziu, m-am dus să-l văd pe Frank 
la cabinei. Secretara lui nri-a spus că plecase de lot. 
Venise înlr-o zi de luni şi anunţase că un prieten îi 
va prelua cabinetul şi că el nu mai avea timp. Ni¬ 
meni nu l-a mai văzut timp de aproape trei luni. Un 
an mai tîrziu am auzit că este în America*, unde vin¬ 
dea moteluri în regim de comision şi se distra de mi¬ 
nune. Nu ştiu unde-i Frank acum sau ce face, dar 
ceea ce am descris aici că s-a înlîmplal este impor¬ 
tant, pentru că arată cît de puternică poate fi aceas¬ 
tă tehnică şi cum poate schimba chiar şi viaţa acelor 
oameni la care te aştepţi cel mai puţin. 

Poate că Frank a intrat undeva într-o Reţea de 
Vînzări Directe... 


Clientul potenţial fără priorităţi 

Din cînd în cînd, întîlneşti clienţi potenţiali care 
pretind că ei nu au nici o prioritate. 

Unii oameni pretind că nu au o prioritate numă¬ 
rul unu dintr-un motiv sau din două. 

în primul rînd, spun sincer că nu au cu adevărat 
o prioritate numărul unu sau o prioritate numărul 
doi sau numărul trei. în acest caz, mulţumeşle-le 
pentru timpul pierdut şi caută un alt client poten¬ 
ţial. Nu-ţi pierde timpul cu oameni care n-au spe¬ 
ranţe, visuri sau priorităţi. în al doilea rînd, le e frică 
să aleagă o prioritate, deoarece ar fi obligaţi să acţio¬ 
neze pentru ea. 

Iată cum să Le descurci cu aceşti clienţi: 

Tu: Care este prioritatea ta numă¬ 

rul unu? 

Clientul potenţial: Nici una dintre acestea cu ade¬ 
vărat... 

Tu: Nici una? 
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Clientul potenţial: Nici una nu este importantă 

pentru mine chiar acum. 

Tu: (neglijent) Ei bine, clacă una 

dintre acestea ar fi să fie impor¬ 
tantă, care ar fi ca? 

Clientul potenţial: Ei bine, dacă una ar fi impor¬ 
tantă, ea ar fi independenta fi¬ 
nanciară. 

Tu: De ce ai ales-o pe asta? 

Clientul potenţial: Pentru că e important să ai 

bani şi... 

Acum poţi continua cu cele Cinci întrebări de Aur. 

Puterea tăcerii 

După ce pui o întrebare, trebuie să rămîi complet 
tăcut, pînă cînd clientul potenţial îşi completează 
răspunsul. Rezistă oricărei tentaţii de a-1 ajuta să-şi 
selecteze prioritatea; trebuie să fie ideea lui, nu a la. 
Ei au nevoie să-ţi spună de ce e necesar să intre în 
afacerea ta. Este poate prima oară în viata acestui 
client potenfial cind cineva îi pune întrebări alît de 
importante şi îi dă timp să-şi exprime gîndurile. 
Chiar dacă clientul potenţial a mai fost abordat îna¬ 
inte de cîteva ori de agenţi ai Reţelelor de Vînzări Di¬ 
recte, e posibil să fie pentru primă oară cînd cineva 
îi pune aceste întrebări şi apoi îl ascultă. Răspunsu¬ 
rile clientului tău potenţial vor indica la ce nivel de 
implicare e dispus să acţioneze în afacere pe termen 
lung. 

Cum să desparţi oile de capre 

Sinceritatea şi profunzimea răspunsurilor clienţi¬ 
lor potenţiali la cele Cinci întrebări de Aur iţi vor 
arăta cît de motivaţi vor putea fi ei în afacere. Dacă 
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răspunsul lor e improvizat, de circumstanţă sau ne¬ 
convingător, trebuie să te gîndeşli cu grijă dacă ar 
trebui invitaţi să intre în reţea. Pînă cînd clienţii tăi 
potenţiali nu vor fi puşi pe jar, ei nu vor face altce¬ 
va decit să se plîngă. Dacă răspunsurile lor la cele 
Cinci întrebări de Aur sint slabe, e mai bine să 
cauţi un alt clienL. Clienţii potenţiali care dau răs¬ 
punsuri slabe vor fi neproductivi şi te vor face în 
mod constant să-ţi pierzi timpul. Clienţii potenţiali 
cu priorităţi şi visuri vor reuşi chiar dacă li te vei 
aşeza în drum. 


Clienţii potenţiali cu priorităţi vor reuşi 
întotdeauna. Tu nu poţi decît să grăbeşti 
acest proces. 


Construirea unei Reţele de Vînzări Directe este 
asemeni plantării unei grădini. Cultivi solul, îl ferti¬ 
lizezi, îl prăşeşti şi te asiguri că e protejat de vremea 
rea. Dar unele seminţe vor creşte, în timp ce altele 
se vor usca. Tot ceea ce poţi să faci este să uzi tere¬ 
nul, să-l fertilizezi şi să-l prăşeşti. Seminţele puter¬ 
nice vor creşte indiferent de tine. 

Dacă seminţele pe care le plantezi sînt slabe, va 
trebui ca totdeauna să le sprijini, sperind că vor 
creşte. Nu te amăgi singur, crezînd că o sămînţă sla¬ 
bă poate fi încurajată să ajungă o plantă puternică 
şi frumoasă. Rareori se întîmplă asta. Secretul real 
este plantarea unor seminţe puternice. Acesta este 
scopul pe care şi-l propun cele Cinci întrebări de 
Aur — ele vor testa potenţialul unei seminţe înainte 
de a o planta. 

Dacă clientul tău potenţial nu dă răspunsuri pu¬ 
ternice, atunci ar putea fi unul greşit ales. Poate că 
nu e timpul pentru el. Sau poate că va deveni doar 
un cumpărător de produse. Sprijină cît de mulţi 
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clienţi poţi. dar petrcce-ţi cea mai marc parte clin 
timp cu seminţele puternice. 

. Utilizarea listei într-un grup 

Cu putină practică, îti vei da seama că acest pas 
poate fi şi o uimitoare cale de a face o prezentare 
unui grup de clienţi. Tu poţi fie să foloseşti o listă 
pregătită cu FMP, fie să ceri audientei să spună mo¬ 
tivele pentru care oamenii şi-ar dori să intre într-o 
Reţea de Vînzări Directe. Dacă foloseşti o listă pre¬ 
gătită, vei întreba pe cineva: „Care este prioritatea ta 
numărul unu?" şi vei fi pe drumul cel bun! Apoi 
repeţi procesul pentru al doilea şi al treilea client şi 
foarte curînd fiecare dintre cei audiaţi îti va spune 
de ce vrea să intre în afacere. 

Dacă preferi să scrii de mină lista in timpul pre¬ 
zentării, întreabă fiecare persoană care a îndrăznit 
să spună o prioritate: „De ce ai ales-o pe asta?“, după 
care urmează să pui toate celelalte întrebări. Va fi 
destul de distractiv ca tofi membrii grupului să-şi 
spună unul altuia de ce e important să intre în reţea 
şi tu să nu trebuiască să faci nici o afirmaţie! Tot ceea 
ce ai de făcut este să dai din cap şi să încurajezi. 



Acesta este momentul în care cei mai mul fi agenfi 
ai Refelelor de Vînzări Directe strălucesc. Acesta 
este momentul în care tu demonstrezi cum planul 
este o solufie la speranţele, temerile şi visurile ce au 
fost descoperite prin cea de-a doua cheie, Găseşte 
Butonul Fierbinte. Cel care te-a atras pe tine în re- 
fea fi-a arătat un sistem de a prezenta planul de afa¬ 
ceri, care este probat şi dă rezultate. 
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E Lotuşi absolută nevoie ca tu să înţelegi urmă¬ 
toarea afirmaţie: 


Planul afacerii este doar o soluţie la o pro¬ 
blemă sau calea de a realiza un vis. 


O soluţie trebuie să fie logică. Dai' logica doar des¬ 
chide mintea. Cele Cinci întrebări de Aur descuie 
emoţiile şi îi motivează pe clienţii potenţiali bine gă¬ 
siţi să dorească să-şi găsească propria lor soluţie. 
Cînd doar arăţi soluţiile, fără a descoperi mai întîi 
Factorul MoLivaţional Primar al unei persoane, clien¬ 
tul potenţial se poate să fie condus de entuziasm, 
dar să nu fie motivat emoţional. Din această cauză 
clienţii se răsgîndesc după cîteva zile. 

Cînd arăţi planul, foloseşte cuvintele clientului. 

Spre exemplu: 

„Deci aceasta înseamnă că îti vei controla 
propriul tău destin şi vei avea mai mult timp 
pentru a-1 petrece cu familia." 

sau: 

„Asta înseamnă că te poţi pensiona 
şi poţi avea viaţa şi confortul pe care ai spus 
că le doreşti." 

Cînd repeţi cuvintele clientului potenţial în timp 
ce. ii arăţi planul afacerii, acesta devine ceva perso¬ 
nal pentru el, devine judicios şi motivant. Sînt ideile 
şi cuvintele lui, nu ale tale. 



Cinci foloseşti aceste tehnici exact aşa cum au 
fost prezentate, a-i cere clientului tău potenţial să ţi 







Cum să obţii un „da 


53 


se alăture nu este un eveniment dramatic. Ei ar tre¬ 
bui să fie atît de înfierbîntaţi de propriul lor entu¬ 
ziasm, incit luarea startului în afacere să sc înscrie 
în cursul firesc al lucrurilor. Abordează totdeauna 
prezentarea cu atitudinea că a lua startul în afacere 
este un lucru perfect natural. Stilul tău trebuie să 
fie unul de afaceri, dar relaxat, de parcă ai face asta 
în fiecare zi. 

Lucrul cel mai important de reţinut este că atunci 
cînd pentru clientul tău apare momentul potrivit să 
intre în afacere, trebuie să-i ceri să intre. 

Fii clar, încrezător, precis şi spune-le că tu vrei ca 
ei să intre în afacere. Astăzi — nu miine. 

De ce funcţionează acest sistem 

f 

Sistemul celor Patru Chei este o calc verificată dc 
a obţine un „da“, aşa că trebuie să te sprijini pe 
această formulă pentru a obţine maximum de rezul¬ 
tat. Cei mai mulţi agenţi ai Reţelelor de Vinzări Di¬ 
recte pe care i-am întîlnit sînt buni în stadiul „To¬ 
peşte Gheaţa". Ei au învăţat cum să vorbească cu 
ceilalţi în mod prietenos şi cum să stabilească o re¬ 
laţie. Totuşi, mulţi dintre ei nu sînt eficienţi in sta¬ 
diul „Găseşte Butonul Fierbinte" — ei merg direct 
de la „Topeşte Gheaţa" la „Apasă Butonul Fierbin¬ 
te". Chiar dacă prezentarea planului afacerii este 
excelentă, clienţii potenţiali nu sînt în mod necesar 
motivaţi să acţioneze, pentru că ei nu sînt impresio¬ 
naţi emoţional. 

Acesta este motivul pentru care atît dc mulţi 
clienţi pot fi incitaţi de prezentarea planului, dar se 
pot răsgîndi complet după o zi sau două. Unii agenţi 
ai reţelelor sînt atît de entuziasmaţi de prezentarea 
planului, incit ar putea vinde ideea, dar atunci con¬ 
tinuă să vorbească atît de mult, incit ajung să o 
cumpere înapoi. 
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Planul afacerii esle doar soluţia pentru durerea 
pe care clienţii tăi vor s-o evite sau pentru cîştigurile 
pe care vor să le obţină. Nu are nici un rost să pre¬ 
zinţi planul pînă cînd nu ai descoperit Factorul Mo- 
tivaţional Primar şi nu ai pus pe jar clientul poten¬ 
ţial în această privinţă. 

Dacă eşti bun în Găsirea Butonului Fierbinte, 

nu mai e nevoie să fii excesiv de preocupat în ceea 
ce priveşte Obţinerea Implicării. Cînd ştii cum să 
acţionezi astfel încît clienţii potenţiali să fie tulbu¬ 
raţi emoţional, ei vor începe să-şi caute propriile so¬ 
luţii la problemele pe care le au. 

Găseşte Butonul Fierbinte, apasă-1 şi construirea, 
unei reţele va fi simplă. 



CAPITOLUL 3 


Şase strategii 
pentru o prezentare 
convingătoare 







Iată cele şase subtile, clar dramatic dc eficiente 
strategii care vor conferi forţă prezentărilor tale. 

STRATEGIA nr. 1 
Construirea de punţi 

Construirea punţilor este o tehnică cc menţine ac¬ 
tivă conversaţia şi nu permite situaţia în care tu ai 
putea să vorbeşti prea mult, iar clientul tău poten¬ 
ţial să vorbească prea puţin. 

Este frustrant să pui o întrebare deschisă extra¬ 
ordinară şi să primeşti o replică scurtă. 

O poveste de viaţă adevărată: 

Cum a încălzit Sue un peşte rece 

lată exemplul lui Sue, o distribuitoare cc încerca 
să construiască o relaţie cu clientul său potenţial. 
Fred lucra pentru o companie de computere şi a fost 
de acord să o asculte pe Sue în timpul pauzei de ma¬ 
să. Fred părea puţin rigid la început şi ceea ce spu¬ 
nea nu prea suna ca o conversaţie tipică, iar acest 
lucru a descurajat-o puţin pe Sue. 

Sue: Cum s-a întîmplat de ai intrat în afacerea 

asta, Fred? 

Fred: Am fost întotdeauna interesat de computere. 
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în acesl punct, Sue nu dispunea de prea multe 
informaţii pe care să le prelucreze, aşa că a încercat 
să-i pună o altă întrebare deschisă. 

Sue: Ce îţi place cel mai mult la afacerile cu com¬ 

putere? 

Fred: Se schimbă întotdeauna. 

Din nou un răspuns scurt, care a forţat-o să se 
gîndească la o altă întrebare deschisă, în încercarea 
de a găsi o pîrghie care să deschidă această scoică 
bine închisă. Problema este că dacă ea îi va tot pune 
întrebări deschise, după o vreme conversaţia va în-. 
cepe să sune ca un interogatoriu, iar Sue să arate ca 
un comandant de poliţie. 

Clienţii potenţiali care dau răspunsuri scurte pot 
fi cel mai bine manevraţi prin „construirea de punţi" 
care să-i facă să vorbească. Printre punţile puterni¬ 
ce se numără: 


Adică...? 

De exemplu... 

Şi atunci...? 

Prin urmare...? 

Atunci tu...? 

Asta înseamnă că...? 

Fiecare punte trebuie urmată de tăcere din par¬ 
tea ta. Din fericire, Sue învăţase cum să folosească 
punţile şi iată cum a decurs conversaţia ei cu Fred. 

Sue: Cum s-a intîmplat de ai intrat in afacerea 

asta, Fred? 

Fred: Am fost întotdeauna interesat de computere. 

Sue: Adică...? 

Fred: Adică de instalarea de reţele de computere 

în firme mari şi medii. 

Sue: Asta înseamnă...? 
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Fred: înseamnă că i-am ajutai la îmbunătăţirea 

în general a unei afaceri, creînd programe 
pentru calculator, care să le facă celor de 
• acolo viata mai uşoară. 

Sue: De exemplu...? 

Fred: Ei bine, de exemplu, ieri am instalat un sis¬ 

tem pentru o companie care avea probleme 
serioase cu contabilitatea. M-au chemat şi... 

în acest caz, Sue nu numai că a spart cu succes 
o nucă tare, dar a făcut-o fără să sune de parcă ar 
fi investigat ceva. Ea nu a vorbit prea mult în timpul 
acestei discuţii. Dar a obţinut o mulţime de informa¬ 
ţii despre Fred, iar el a vorbit despre subiectul lui 
numărul unu — el însuşi. 

Cînd foloseşti o punte, fă aceste 

trei lucruri: 

1. Apleacă-te înainte, ţinînd palma orientată în 
sus, în poziţie orizontală. 

2. Lungeşte ultima silabă a întrebării. 

3. Lasă-te pe spate şi rămîi tăcut. 



în mişcare. 
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A Le apleca înainte cu palma în sus înseamnă 
două lucruri. Mai înlîi, spune enorm de multe fără 
a fi folosite cuvinte, că tu nu eşti ameninţător, şi în 
al doilea rînd, îi spune ascultătorului că e rindul lui 
să vorbească, printr-o „înmînare" a controlului. Lun¬ 
girea ultimei silabe a punţii o converteşte aproape 
într-o întrebare; faptul de a nu o lungi poate să o 
facă să sune ca o afirmaţie. 

De exemplu: 

Fred: Aşa că afacerea poate opera intr-un mod 

mult mai eficient. 

Sue: Asta înseamnăăă...? (lungită) 

Fred: înseamnă că oamenii sînt mai relaxaţi şi se 

pot descurca mai bine cu clienţii lor. Ştii, mul¬ 
te dintre afaceri nu au un sistem bun şi... 

Dacă nu lungeşti ultima silabă a punţii, o vei face 
să sune ca o afirmaţie sau ca o opinie. Poate suna 
chiar ca o înfruntare. 

După ce ai folosit o punte, Iaci! Opune-te imbol¬ 
dului de a presăra perle de înţelepciune în tăcerea 
care pare fără sfîrşit, ce poate urma după folosirea 
unei punţi. Palma deschisă arată că responsabili¬ 
tatea de a vorbi în continuare a fost cedată clientu¬ 
lui potenţial, aşa că lasă-1 pe el să vină cu următoa¬ 
rea afirmaţie. 

Limbajul trupului în vreme 

ce asculţi 

* 

Iată un exemplu care arată cum construirea de 
punţi poate descoperi motivaţii ascunse, poate da la 
iveală informaţii de la clienţii potenţiali. 

După ce ai cedat controlul, te laşi pe spate cu mi¬ 
na pe bărbie, intr-o poziţie de evaluare. Acest lucru 
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îl va condiţiona rapid pe as¬ 
cultător să continuie să vor¬ 
bească atîta timp cit tu eşti 
lăsat pe spate. 

Să spunem că potenţialul tău 
client a ales Independenta fi¬ 
nanciară ca Prioritatea Nu¬ 
mărul Unu. 


Tu: Care este Prioritatea ta Numărul 

Unu? 

Clientul potenţial: Independenta financiară. 

Tu: De ce ai ales-o pe asta? 

Clientul potenţial: Pentru că e important să am bani. 

astfel incit să pol face toate lu¬ 
crurile pe care vreau să le fac în 
viată. 

Tu: (aplecîndu-le înainte cu palma 

în sus) Adicăăă...? 

Clientul potenţial: Adică destui bani pentru a le da 
copiilor mei o bună educaţie, iar 
eu să trăiesc confortabil. 

Tu: (aplecîndu-te înainte cu palma 

in sus) Confortabil, adicăăă...? 

Clientul potenţial: ...adicăăă să am destui bani să 
plec intr-o vacantă lungă, să 
conduc o maşină frumoasă sau 
să-mi cumpăr din cînd în cîncl 
mici obiecte de lux. 

Tu: De exempluuu...? 

Clientul potenţial: ...ei bine, de exemplu, dacă aş 
vrea să călătoresc, mi-ar place 
să fiu în stare să mă duc... 
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Prin folosirea celor două punţi, „adică" şi „de 
exemplu", clienlul tău potenţial vorbeşte acum de¬ 
spre ceea ce gîndeşte, simte şi crede şi, mult mai im¬ 
portant, nu tu eşti cel care construieşte discuţia. 

Punţile sînt de fapt un tip de întrebări deschise. 
Ele sînt eficiente cu precădere în acele prezentări în 
care oamenii nu vorbesc prea mult sau dau răspun¬ 
suri scurte la întrebări. Cînd foloseşti pentru prima 
oară punţile, s-ar putea să ai un sentiment ciudat 
(mai ales dacă eşti un om obişnuit să vorbească 
mult), din cauza tăcerii care urmează uneori folosirii 
unei punţi. Dar dacă ascultătorul tău este obişnuit 
să dea răspunsuri scurte, el este de asemenea obiş¬ 
nuit cu experienţa unor perioade de tăcere în timpul 
conversaţiei, aşa că lui totul i se va părea normal. 
Punţile sint distractiv de folosit, ele fac prezentările 
mult mai interesante şi îţi dau puterea de a contro¬ 
la tăcerea. 


STRATEGIA NR. 2 
Tehnica aprobării cu capul 

Cei mai mulţi oameni nu au considerat tehnica 
aprobării cu capul un instrument puternic de con¬ 
vingere. Faptul de a da din cap în sus şi în jos este 
un gest care în cele mai multe ţări indică faptul de 
a fi de acord. Originea lui este înclinarea corpului 
sau plecăciunea, care înseamnă: „Dacă mă înclin în 
faţa ţa, sînt subordonat dorinţelor tale." Aşa că e 
vorba de o prescurtare a plecăciunii. 

Sînt două feluri puternice de a folosi tehnica 
Aprobării cu Capul. Limbajul trupului este o re¬ 
flectare exterioară a sentimentelor interioare. Dacă 
simţi pozitiv, vei începe să faci gesturi precum apro¬ 
barea cu capul in timp ce vorbeşti. Dacă simţi neu¬ 
tru şi intenţionat începi să aprobi cu capul, vei în- 
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cepe să experimentezi sentimente pozitive. Cu alte 
cuvinte, sentimentele pozitive sînt cauza aprobării 
cu capul — iar reciproca este şi ea adevărată, apro¬ 
barea cu capul este cauza sentimentelor pozitive. 


Dacă simţi pozitiv, vei începe să aprobi cu 
capul , Dacă aprobi cu capul, vei începe să 
simţi pozitiv. 


Aprobatul cu capul este şi contagios. Dacă eu Le 
aprob cu capul, de regulă, vei aproba şi tu cu capul 
— chiar dacă nu eşti în mod necesar de acord cu 
ceea ce spun. Acesta este un excelent instrument 
pentru a obţine acordul şi cooperarea. SfirşeşLe fie¬ 
care frază cu o afirmaţie verbală precum: 

Nu-i aşa? 

Nu eşti de aceeaşi părere? 

Nu-i adevărat? 

Am dreptate? 

Cînd vorbitorul şi ascultătorul aprobă amîndoi 
cu capul, ascultătorul experimentează sentimente 
pozitive, iar acest lucru creează o cale deschisă pen¬ 
tru un rezultat pozitiv. Tehnica Aprobării cu Capul 
poate fi uşor învăţată şi după o săptămînă de practi¬ 
că ea poate deveni o parte permanentă a repertoriu¬ 
lui tău în Limbajul Trupului. 

Cea de-a doua folosire a Aprobării cu Capul are ca 
scop menţinerea conversaţiei, lată cum se face. Cînd 
pui o întrebare deschisă sau ai folosit o punte, iar as¬ 
cultătorul dă răspunsul, tu să aprobi cu capul cit timp 
vorbeşte. Cînd termină de vorbit, continuă să aprobi 
cu capul încă de cinci oii, in medie, o dată pe secundă. 
De obicei, cînd ai terminat de numărat patru secun¬ 
de, ascultătorul va începe să vorbească iarăşi şi iţi 
va da mai multe informaţii. Şi atîta timp cît te spri- 
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jini pc spale cu mîna la bărbie, asupra ta nu se va 
exercita nici o presiune ca să vorbeşti. în acest fel, 
nu vei părea că interoghezi pe cineva. Cînd asculţi, 
pune o mină pe bărbie şi mingii-o uşor. Studiile asu¬ 
pra acestui gest au arătat că el ii încurajează pe cei¬ 
lalţi să vorbească pentru o perioadă mai lungă de timp. 



Bărbatul Femeia 

mînglindu-şi bărbia mîngîindu-şi bărbia 


STRATEGIA NR. 3 
Micile încurajări 

în timp ce o altă persoană vorbeşte, încurajeaz-o să 
continuie folosind micile încurajări. Acestea includ: 

înţeleg... 

Alia... 

într-adevăr? 

Mai spune-mi... 

Micile încurajări pot face mai mult decît să duble¬ 
ze cantitatea de informaţie pe care ti-o furnizează 
cealaltă persoană. 

Micile încurajări combinate cu tehnica Aprobării 
cu capul şi cu punţile sînt cele mai eficiente instru- 




O prezentare convingătoare 


65 


mente pe care poţi învăţa să le foloseşti pentru a 
menţine activă prezentarea. 


STRATEGIA NR. 4 

Cum să-ti menţii controlul 
* » 

asupra ochilor 

Cercetările au arătat că din informaţiile pe care 
creierul unei persoane le primeşte în cursul unei 
prezentări faţă în faţă, 87% vin prin ochi, 9% prin 
urechi şi 4% prin alte simţuri. 



Dacă, de exemplu, clientul potenţial urmăreşte 
prezentarea vizuală pe care o faci în timp ce vor¬ 
beşti, el va absorbi doar 9% din mesajul tău, dacă 
mesajul nu e în directă legătură cu ceea ce vede. 
Astfel, dacă faci un desen cu o casă in timp ce vor¬ 
beşti despre călătorii, s-ar putea ca el să nu poată 
urmări ceea ce spui. Dacă mesajul este legat dc pre¬ 
zentarea vizuală, el va absorbi doar 25% sau 30% 
din mesaj în cazul în care se uită la prezentarea vi¬ 
zuală şi nu direct spre Line. 

Pentru a menţine un control maxim asupra ochi¬ 
lor, foloseşte un creion cu care să arăţi spre prezen- 
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larea La şi. în acelaşi timp, pune în cuvinte ceea ce po¬ 
tenţialul client vede. Apoi, ridică creionul de pe plan¬ 
şa vizuală, tine-1 la jumătatea distanţei dintre ochii 
tăi şi ai lui şi aprobă cu capul in timp ce vorbeşti. 



Foloseşte creionul 
pentru a menţine 
contactul vizual 



Priveşte peste vîrful creionului în ochii clientului 
tău potenţial şi arată cu creionul doar în locul în 
care Lc uiţi. Acest fapt are un efect magnetic in a-i 
înălţa capul clientului tău potenţial, astfel încit el să 
privească în ochii tăi, să vadă şi să audă ceea ce îi 
spui, făcînd ca mesajul tău să aibă maximum de 
impact. Fii sigur că palma celeilalte mîini e vizibilă 
cînd vorbeşti, menţinînd o atmosferă neameninţă¬ 
toare. 


STRATEGIA NR. 5 
Oglindirea 

Cînd doi oameni sint, din punct de vedere mental, 
„în sincronizare" unul cu altul, trupurile lor se miş¬ 
că de asemenea într-o sincronizare fizică, adoptînd 
posturi similare şi utilizînd aceleaşi gesturi. Scopul 
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acestui comportament este de a crea un raport pozi- 
tiv Intre participanţi şi de a evita un conflict. Fără 
cuvinte, acest comportament spune: „Sînt la fel ca 
tine şi sînt de acord cu tine şi cu atitudinea La." 

Legătura de „sincronizare" cu o altă persoană este 
o experienţă timpurie, dinainte de naştere, cînd func¬ 
ţiunile corpului şi bătăile inimii fetusului urmăresc 
ritmurile mamei. De aceea oglindirea este o stare că¬ 
tre care sîntem înclinaţi in mod natural. 



Ca rezultat, copiem intuitiv oamenii cu care sim¬ 
ţim că sîntem într-o relaţie. Poţi observa acest lucru 
la întîlnirile de afaceri sau la evenimentele sociale la 
oamenii care se au bine unii cu alţii. Se explică ast¬ 
fel de ce, după ani de convieţuire, doi oameni pot 
începe să semene unul cu celălalt. Apoi cumpără un 
cîine care începe să arate ca ei amindoi. 
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Maimuţa vede, maimuţa face 

Cei doi oameni din ilustraţia de mai jos prezintă 
un exemplu tipic pentru cum arată o oglindire. Ei 
slau în posturi aproape identice, îşi ţin băuturile în 
acelaşi fel — probabil acelaşi fel de băutură —, sînt 
îmbrăcaţi asemănător şi folosesc un vocabular simi¬ 
lar. Dacă unul îşi pune mina în buzunar, celălalt îl 
copiază. Dacă celălalt îşi mută greutatea corpului pe 
celălalt picior, prietenul lui va proceda la fel. Atîta 
timp cit acordul se menţine şi între ei există o legă¬ 
tură, oglindirea va continua. 


Oglindirea 
arată 
că intre ei 
există 
o legătură 
de 

identificare 


Oglindirea îl face pe celălalt să se simtă relaxat. 
Este un instrument puternic de construire a unei le¬ 
gături. Cercelînd filmul video dat cu încetinitorul al 
unei oglindiri, se poate vedea că ea poate include cli¬ 
pit simultan, umflarea nărilor, ridicarea sprîncene- 
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lor şl chiar dilatarea sau contractarea pupilelor in 
acelaşi timp. Acesta este un fapt remarcabil, pentru 
că aceste micro-gesturi nu pot fi imitate in mod con¬ 
ştient. - 


Crearea unor bune vibraţii 

* 

Oglindirea limbajului trupului al altei persoane şi a 
felului ei de a vorbi este o cale dinamică de a construi 
rapid un raport pozitiv. Cînd întîlneşli o nouă persoa¬ 
nă, oglindeşte-i poziţia în care stă, postura, unghiul 
corpului, gesturile, expresia şi tonul vocii. Nu va trece 
mult şi ea va începe să simtă că ai ceva carc-i place. 
Probabil că te va descrie drept o persoană „cu care 
e plăcut să te întreţii". Acest lucru se întîmplă pen¬ 
tru că se poate vedea pe ea însăşi reflectată în tine. 



Crearea unei legături prin oglindire 


Un avertisment: nu începe să aplici prea devreme 
oglindirea cu o persoană abia întîlnită. Mulţi oameni 
au luat cunoştinţă de strategiile oglindirii de cînd 
am scris cartea Limbajul trupului şi de cînd peste 
100 de milioane de telespectatori au privit la televi¬ 
zor serialele şi au văzut casetele video de antrena¬ 
ment ce au urmat. E înţelept să mai aştepţi cîteva 
minute înainte de a oglindi. 



70 


întrebările suit, de fapt, răspunsuri 



Diferentele dintre bărbaţi si femei 

t t i 

în ceea ce priveşte oglindirea 

Creierele bărbaţilor şi ale femeilor sînt programa¬ 
te diferit pentru a-şi exprima emoţiile. Femeile folo¬ 
sesc mai multe expresii faciale, iar bărbaţii se ba¬ 
zează mai mult pe mişcări ale corpului şi pe gesturi. 

în mod tipic, o femeie va folosi în medie şase ex¬ 
presii faciale în zece secunde, în timp ce ascultă, 
pentru a reflecta şi a reacţiona faţă de emoţiile vor¬ 
bitorului. Faţa ei va oglindi emoţiile exprimate de 
către vorbitor. Pentru cineva care priveşte două fe¬ 
mei vorbind, pare că evenimentele discutate li s-au 
întîmplat amîndurora. 


Iată o secvenţă tipică de zece secunde 
cu o femeie ce arată că ascultă: 



tristeţe surpriză furie 



bucurie frică dorinţă 


O femeie citeşte semnificaţia a ceea ce se spune 
din tonul vocii şi limbajul trupului vorbitorului şi ex¬ 
primă ceea ce înţelege prin reflectarea acelor emoţii. 

Este exact ceea ce trebuie să facă un bărbat pen¬ 
tru a capta atenţia unei femei şi pentru a o face să-l 
asculte. Mulţi bărbaţi sînt intimidaţi de clientul po¬ 
tenţial care, atunci cînd ascultă, foloseşte ca reacţie 
de răspuns expresiile faciale, dar cei care se pricep 
la acest lucru pot trage multe foloase. 

Unii bărbaţi îşi spun: „Ea va crede că sînt ciu¬ 
dat", dar cercetările au arătat că atunci cînd un băr¬ 
bat oglindeşte emoţiile unei femei ea îl va descrie ca 
fiind mult mai inteligent, interesant şi atractiv. 
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Din cauza necesităţii impuse prin evoluţie dc a 
nu-şi arăta emoţiile în public pentru a preîntâmpina 
astfel un posibil atac, mulţi dintre bărbaţi ai'ată ca 
nişte statui atunci cînd ascultă. 


lată, în aceeaşi ordine, expresiile faciale 
ale unui bărbat obişnuit intr-o 
perioadă de zece secunde în care ascultă: 



tristeţe surpriză furie bucurie frică dorinţă 


Aceasta este o perspectivă caraghioasă asupra felu¬ 
lui în care un bărbat abordează faptul de a asculta, 
dar se poate recunoaşte aici un adevăr pe care umorul 
nu face decît să-l contureze mai bine. Masca emoţio¬ 
nală afişată de bărbaţi atunci cînd ascultă le permi¬ 
te să simtă că ei controlează situaţia, dar nu înseam¬ 
nă că nu au emoţii. Imaginile creierului revelează că 
bărbatul simte emoţiile Lot atît de puternic ca şi 
femeia, chiar dacă îşi interzice să le arate in public. 

Cheia oglindirii comportamentului unui bărbat 
este de a înţelege faptul că el îşi foloseşte trupul — 
nu faţa — pentru a semnala atitudinile. Multe femei 
găsesc că este destul de dificil să Oglindească un om 
fără expresie, dar această oglindire dă rezultate. 
Dacă eşti femeie, asta înseamnă că trebuie să-ţi re¬ 
duci expresiile faciale astfel incit să nu pari copleşi¬ 
tă sau intimidată. Cel mai important lucru este să nu 
oglindeşti ceea ce crezi că ar putea el simţi. Acest 
lucru poate fi dezastruos dacă greşeşti în presupu¬ 
nerile tale. Ai putea fi descrisă atunci ca „zăpăcită" 
sau „zvăpăiată". Femeile care folosesc o faţă serioa¬ 
să cînd ascultă sini descrise de bărbaţi cei fiind mai 
inteligente, isteţe şi sensibile. 
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STRATEGIA NR. 6 
A păşi în ritm 

Intonaţia, inflexiunea vocii şi viteza de vorbire se 
sincronizează de-a lungul procesului de oglindire 
pentru a stabili mai departe o atitudine mutuală şi 
a construi o legătură pozitivă. Acest fapt este cunos¬ 
cut ca „a păşi în ritm" şi poate fi asemănat destul de 
bine cu situaţia în care doi oameni cîntă împreună 
o melodie. Deseori vei vedea un vorbitor care bate 
un fel de ritm cu mîinile în timp ce ascultătorul în¬ 
cepe şi el să dea din cap în acelaşi ritm. Pe măsură 
ce se dezvoltă o relaţie, de-a lungul timpului, oglin-' 
direa poziţiilor principale-ale limbajului trupului se 
diminuează odată ce fiecare persoană începe să-i 
anticipeze celeilalte atitudinile. A păşi în ritmul ce¬ 
leilalte persoane devine astfel principalul mijloc de a 
menţine legătura. 

Nu vorbiţi niciodată mai repede decît vorbeşte 
cealaltă persoană. Studiile au revelat că ceilalţi se 
simt „presaţi" cînd cineva vorbeşte mai repede decît 
ei. Viteza de vorbire a unei persoane arată cit de re¬ 
pede creierul ei poate analiza in mod conştient infor¬ 
maţia. Vorbiţi la fel de repede sau puţin mai rar de¬ 
cît cealaltă persoană. A păşi în ritm este extrem de 
important atunci cînd stabilim întîlniri prin telefon, 
pentru că vocea este singurul tău mediu de transmi¬ 
tere, aşa că e nevoie de practică. 




Şase 

tehnici extraordinare 
pentru a lăsa 
o impresie pozitivă 



Două feluri foarte bune pentru a lăsa 
o primă impresie proastă 




Nu vei mai avea niciodată o a doua şansă pentru 
a face o primă impresie bună. Probabil că acest 
lucru l-ai mai auzit şi de la bunica ta. Ea poate că 
nu a avut nevoie de un echipament computerizat so¬ 
fisticat pentru a-şi da seama că alfii îşi formează 
părerea despre tine intr-o proporţie mai mare de 
90% în mai puţin de patru minute. Sau că se vor 
face, în acel timp, cel puţin douăzeci şi cinci de ju¬ 
decăţi asupra ta, incluzînd vîrsta, venitul, educaţia, 
autoritatea, cît de prietenos eşti şi cită încredere 
meriţi. Ei vor decide chiar cîţi bani pot să-ţi împru¬ 
mute fără garanţii. Există, din fericire, patru zone 
asupra cărora tu poţi deţine întrucîtva controlul. 
Acestea sînt: strînsul mîinii, zîmbctul, îmbrăcămin¬ 
tea şi spaţiul personal. 


TEHNICA NR. 1 
Puterea palmei 

Una dintre cele mai puternice, dar şi cele mai pu¬ 
ţin luate în seamă semnale ale limbajului trupului 
este folosirea palmei mîinii. Cînd este folosită corect, 
puterea palmei îl investeşte pe cel ce o foloseşte cu 
autoritate şi cu o putere tăcută de comandă. 

Există trei gesturi principale ale palmei: Palma- 
în-Sus, Palma-în-Jos şi Palma-Strînsă-Arătînd-cu- 
Degetul. Diferenţele în ceea ce priveşte puterea fie- 
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cărei poziţii sini. arătate in acest exemplu. Să spu¬ 
nem că îi ceri cuiva să se mute intr-o altă parte a ca¬ 
merei. Să presupunem că foloseşti acelaşi ton al vo¬ 
cii. aceleaşi cuvinte, aceeaşi expresie facială, schim¬ 
bi nd doar poziţia palmei. 

Palma-în-Sus (ilustraţia A) este un gest neame¬ 
ninţător, iar persoana căreia i se cere să se mute nu 
se va simţi ameninţată de această cerere. Este ges¬ 
tul folosit de omul cavernelor pentru a arăta că nu 
ţine în mină vreo armă. 



ABC 
Supus Dominator Agresiv 


Cind palma ta este întoarsă cu podul în jos (ilus¬ 
traţia B), comunici autoritate imediată. Persoana 
spre care ai arătat se va simţi de parcă i s-ar fi dat 
un ordin şi cir putea simţi adversitate faţă de tine — 
mai ales dacă îşi dă seama că nu ai dreptul să fii ca¬ 
tegoric. 

Dacă faci o prezentare şi în mod continuu folo¬ 
seşti poziţiz Palma-în-Jos, e foarte probabil că vei 
avea parte de respingere din partea audienţei. 

în ilustraţia C, degetul arătător devine o bită sim¬ 
bolică cu care vorbitorul îl bate la figurat pe ascultă¬ 
tor pentru a-1 supune. Degetul-Arătător este unul 
dintre cele mai iritante gesturi pe care le poate folosi 
un vorbitor, mai ales cind bate cu degetul in ritmul 
vorbelor pe care le rosteşte. 

Cercetările, atit în ceea ce priveşte Palma-în-Sus, 
cîl şi Degetul Arătător, arată că ascultăto ; ii soco¬ 
tesc pe vorbitorii care folosesc aceste gesturi ca fiind 
foarte agresivi, poruncitori, infatuaţi sau aroganţi şi 
nu pot să-şi amintească prea multe din ceea ce 
aceştia au spus. Asta din cauză că ascultătorul stă 
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să judece atitudinea vorbitorului şi nu să asculte in¬ 
formaţia. 

Dacă obişnuieşti să faci gestul de a arăta cu de¬ 
getul, încearcă să practici gesturile Palma-în-Sus şi 
Palma-în-Jos şi-ţi vei da seama că o combinaţie a 
acestor gesturi poate crea o atmosferă relaxată, iar tu 
poţi avea un efect mai puternic asupra audienţei tale. 

TEHNICA NR. 2 
Strîngerea mîinii 

Strîngerea mîinii este o rămăşiţă din epoca omu¬ 
lui cavernelor. De cite ori se înlîlncau, oamenii ca¬ 
vernelor trebuiau să-şi ţină braţele întinse cu palma 
în sus pentru a arăta că nu ţin sau nu ascund vreo 
armă. 

Acest gest, Palmele-în-Aer, S-a modificat de-a lun¬ 
gul secolelor şi au apărut gesturi precum O-Singu- 
ră-Palmă-întinsă sau Palma-peste-Inimă, cu nume¬ 
roasele lor variante. Forma modernă a acestui ritual 
de întîmpinare a cuiva este apropierea şi strîngerea 
mîinilor, care, în majoritatea ţărilor non-asiatice, es¬ 
te oficiat de obicei atît la sosirea cuiva cit şi la pleca¬ 
rea sa. în mod normal, mâinile încleştate se scutură 
de la trei pînă la şapte ori. 

Luînd în considerare ceea ce s-.a spus pînă aici 
despre impactul unei comenzi date cu Palma-in-Sus 
şi cu Palma-în-Jos, să explorăm acum relevanţa ur¬ 
mătoarelor două poziţii ale slrînsului mîinii. 

Să presupunem că întîmpini o persoană nouă cu 
o strîngere de mină. Va fi transmisă una dintre c.clc 
trei atitudini fundamentale: 

1. Dominare: „Această persoană încearcă să mă do¬ 
mine. Trebuie să fiu prudent." 

2. Supunere: „Pot domina această persoană. Ea va 
face ce vreau eu." 
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3. Egalitate: „îmi place această persoană. O să mear¬ 
gă bine împreună.” 

Aceste atitudini sînt transmise inconştient. 

Dominarea este comunicată atunci cînd îţi întorci 
mina (mîneca închisă la culoare) astfel incit palma 
să fie îndreptată in jos în timpul strîngerii mîinilor. 
Palma nu trebuie să fie de la început paralelă cu po¬ 
deaua, ci doar să fie îndreptată în jos în relaţia pe 
care o stabileşte cu palma celeilalte persoane, acest 
lucru spunînd că vrei să preiei controlul. Studiile asu¬ 
pra a cincizeci şi patru de directori principali plini 
de succes au relevat faptul că patruzeci şi doi dintre 
ei nu numai că sînt cei ce iniţiază stringerile de mi¬ 
nă, dar folosesc şi poziţia dominantă cînd string mi¬ 
na. Acest stil de a stringe mîna nu este bun pentru 
a crea o legătură, deoarece pe cei mai mulţi oameni 
îi intimidează. Este folosit mai ales de către bărbaţi. 



1. Preluarea 2. Cedarea 

controlului controlului 


Tot aşa cum cîinii arată supunere dindu-se pe 
spate şi dezvelindu-şi gitul agresorului, noi, oame¬ 
nii, folosim gestul Palmei-in-Sus pentru a arăta su¬ 
punere faţă de alţii. Reversul Strîngerii de Mină Do¬ 
minatoare este de a oferi mîna cu palma orientată în 
sus (ilustraţia 2). Acest lucru este eficient atunci 
cînd vrei să cedezi altei persoane controlul sau să o 
laşi să simtă că ea are controlul. De asemenea, poa¬ 
te spune că eşti intimidat. 
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Cum să creezi o legătură printr-o 
strîngere de mină 

Există, două reguli de a crea o legătură printr-o 
strîngere de mînă — mai întîi, ţine palma vertical — 
nu dominantă sau supusă, ci egală cu a celuilalt. 
Acest lucru face ca toată lumea să se simtă confor¬ 
tabil şi neameninţată. 

t 


3. Egalitate 


* 

în al doilea rînd, oferă aceeaşi presiune ca şi cea 
pe care o primeşti tu. Asta poate însemna că dacă, 
de exemplu, eşti introdus într-un grup de /,ccc per¬ 
soane. vei modifica de mai multe ori presiunea şi vei 
face mai multe ajustări ale unghiului mîinii. 

Cu acest stil de a strînge mina nu există câştigă¬ 
tori sau învinşi şi nimeni nu se simte intimidat. Prin 
el este mai uşor pentru fiecare să se simtă deschis 
la idei noi şi să-i judece mai puţin pe ceilalţi. 

Strînsul mîinii care trebuie evitat 

Evită să întîmpini noii cunoscuţi dînd noroc cu 
Amîndouă-Mîinile-. Deşi obiectivul poate fi acela de a 
transmite sentimente de bucurie, căldură şi încrede¬ 
re, acest gest are un efect complet opus asupra celui¬ 
lalt. El îl percepe pe cel ce-i strînge mina ca fiind nesin¬ 
cer, nedemn de încredere, sau ca avind motive ascun¬ 
se. Dă noroc întotdeauna doar cu O-Singură-Mînă! 
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Evita să dai mina ca oameni necunoscuţi 
care-ţi întind Amîndouă-Miinile 


TEHNICA NR. 3 
Ce să faci cu mina stingă 

Această strategie pare să fie evidentă de la în¬ 
ceput. dar puţină lume îi dă suficientă atenţie. Exer¬ 
sează finului cu mina stingă a dosarelor, hîrliilor, 
genfilor, servietelor, băuturilor. Ne înlîmpinăm unii 
pe alfii folosind mina dreaptă pentru a da noroc, iar 
mulţi dintre noi folosesc mîna dreaptă pentru a des¬ 
chide uşi, a mişca scaune sau a face semne de ră¬ 
mas bun. Dacă, de exemplu, eşti prezentat cuiva şi 
ai în mîna dreaptă un pahar cu băutură rece, vei fi 
forţai să-l mufi in mîna stingă. Chiar dacă reuşeşti 
această operaţie fără să verşi paharul pe pantofii 
cuiva, persoana nou întîlnilă va primi o mînă rece, 
udă şi tot aşa va fi şi prima ei impresie despre Line 
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— de rece, deprimant şi jilav. Dacă ţii documente în 
mina dreaptă şi le muţi în cealaltă pentru a deschi¬ 
de o uşă, pentru a mişca un scaun sau pentru a 
strînge mîna cuiva, s-ar putea să scapi hirtiile pe jos 
şi să arăţi ca un caraghios neindemînatic. 

TEHNICA NR. 4 
Puterea zîmbetului 

Oamenii sînt singurele animale care-şi retrag bu¬ 
zele pentru a-şi arăta dinţii, nu ca să muşte. Zîmbe- 
tul îşi are originea intr-un gest de liniştire şi este de 
asemenea folosit de maimuţe şi cimpanzei pentru a 
arăta că nu sînt ameninţătoare. 



ZimbeLul este un vechi semnal 
de liniştire 

Cercetările noastre asupra gesturilor arată că, cu 
cit foloseşti zîmbetul mai des, cu atît ceilalţi pro¬ 
babil vor sta mai aproape de tine, cu atît vei avea 
mai multe contacte vizuale cu ei, cu atît e mai pro¬ 
babil să fie impresionaţi de ţine şi cu atît vor vrea să 
stea mai mult cu Line. Cu alte cuvinte, zîmbetul c 
foarte bun penti'u afacerile fale şi pentru viaţa la 
personală, pentru că le arată celorlalţi că nu-i ame¬ 
ninţi. 
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TEHNICA NR. 5 
Respectul teritorial 

Fiecare dintre noi cară după el un halou de spa¬ 
ţiu în jurul corpului său, cunoscut sub denumirea 
de Spaţiu Personal. Mărimea lui depinde de densita¬ 
tea populaţiei şi de cultura căreia aparţinem. De 
exemplu, oamenii din clasa mijlocie crescuţi în ora¬ 
şe în care se vorbeşte engleza au nevoie de un spaţiu 
personal de aproximativ 46 cm şi de aceea. în situa¬ 
ţii neameninţătoare sau sociale, ei păstrează o distan¬ 
ţă de circa un metru unul faţă de altul (ilustraţia 1). 

. Distanţa la 
care se stă 
în cele mai 
multe oraşe 
de limbă 
engleză 


în multe părţi ale Europei, în zona mediteranea¬ 
nă şi în America de Sud, Spaţiul Personal dintre oa¬ 
meni poate fi mai mic de 30 cm. Aceasta înseamnă 
că ei stau prea aproape faţă de cit obişnuiesc occi¬ 
dentalii şi percepţia poate fi aceea că „se înghesuie". 




2. Distanţa la care 
se stă in zona 
mediteraneană 
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în ilustraţia 2, dacă amîndoi oamenii sînl din re¬ 
giunea mediteraneană, probabil că se simt conforta¬ 
bil unul cu celălalt la această distanţă. Dar dacă 
unul e din Londra şi celălalt din Roma, londonezul 
va crede probabil că i se fac avansuri intime sau 
agresive. Dacă stai aproape de cineva şi observi că 
el se dă în spate de fiecare dată cind tu te mişti îna¬ 
inte, menţine distanţa şi rezistă tentaţiei de a te mai 
mişca înainte. El vrea să-ţi arate care este spaţiul de 
care are nevoie pentru a se simţi confortabil. 

Un subiect sensibil 

Multe dintre culturile ce nu sînt de limbă engleză 
sînt foarte tactile sau „sensibile la atins 1 ', iar această 
trăsătură complică comunicarea eficientă dintre cul¬ 
turi. Strategiile în acest caz sînt simple — oglindeş¬ 
te frecvenţa atingerilor pe care le primeşti. Dacă cea¬ 
laltă persoană nu te atinge, las-o in pace. Dacă per¬ 
soana este, de exemplu, de origine italiană sau fran¬ 
ceză şi pare că te atinge constant, rclurncază-i atin¬ 
gerile, altfel ar putea gîndi că nu o placi. 

TEHNICA NR. 6 

îmbracă-te astfel încît să ai succes 

Hainele acoperă 90% din corpul tău şi au o puter¬ 
nică influenţă asupra percepţiei celorlalţi oameni în 
ce priveşte încrederea pe care o prezinţi, cit de mult 
se pot bizui pe tine, experienţa, autoritatea, succe¬ 
sul social şi mersul afacerilor tale. 

Deşi în acest capitol nu vom analiza fiecare com¬ 
ponentă în parte a îmbrăcămintei, vă voi da formu¬ 
la pentru a vă îmbrăca într-un mod potrivit. Femeile 
sînt mai predispuse decît bărbaţii să se îmbrace gre¬ 
şit, pentru că ele au acces la un număr mai mare de 
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stiluri, culori şi modele. Totuşi, in timp ce cei mai 
mulţi bărbaţi au mai puţine alegeri (şi mai puţine 
haine), mare parte dintre ei nu au o dotare anume a 
minţii care să le permită să potrivească corect mo¬ 
delele şi tiparele de îmbrăcăminte, unul din opt băr¬ 
baţi fiind aproape orb la culori precum roşu, albas¬ 
tru sau verde. 


Care e diferenţa dintre un bărbat necăsă¬ 
torit şi un clovn ? Clovnul ştie cînd poartă 
haine caraghioase. 


Secretul de a te îmbrăca potrivit pentru afaceri 
constă în a răspunde corect la întrebarea: cum se 
aşteaptă clientul potenţial să fii îmbrăcat? Ca să Le 
înfăţişezi credibil, plăcut, cu autoritate, plin de cu¬ 
noştinţe, plin de succes şi abordabil, cum ar trebui 
să fii tu îmbrăcat în opinia lor? Ce costum, cămaşă, 
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bluză, cravată, fustă, pantofi, ceas de mină, machiaj 
şi pieptănătură ar trebui să ai? în opinia lor — nu 
a ta. 

Aminteşte-fi că opinia clientului tău potenţial este 
importantă în activitatea ta, aşa că îmbracă-Le pen¬ 
tru el sau pentru ea. Felul cum Le îmbraci va fi dife¬ 
rit de la o regiune la alta. 

„Dai' cum rămîne cu Richard Branson şi Bill 
Gates?“, întreabă unii oameni. „Se îmbracă de parcă 
tocmai ar fi ieşit dintr-o tornadă!" 

Aceşti oameni sînt excepfia, nu regula. Dacă ne-am 
îmbrăca asemeni acestor oameni, celorlalfi le-ar ve¬ 
ni greu să aibă încredere în noi sau să ne urmeze. 
Dacă ai aduna cei mai de succes lideri şi oameni de 
afaceri din lume, ai putea observa că există un stan¬ 
dard după care sînt îmbrăcaţi. Iar acesta este stan¬ 
dardul cel mai sigur de urmat. Nu-fi crea singur un 
dezavantaj, îmbrăcîndu-Le după propriul lău gust şi 
nivel de confort preferat. îmbracă-te după aşteptări¬ 
le clienfilor tăi potenţiali. 


îmbrăcîndu-te ca şi clienţii tăi potenţiali îi 
vei face să se simtă confortabil, dar ei nu 
vor vrea, in mod necesar, să te urmeze pen¬ 
tru asta. 






Limbajul 

trupului — cum să 
citeşti semnele 



Mulţi oameni nu uăcl ceea ce e evident. 
Tu ce vezi? 







Aproape toată lumea este acum conştientă că e 
posibil să citeşti alituclinea cuiva din comportamen¬ 
tul lui sau al ei. C'ind am scris Limbajul trupului, 
în 1976, nu am avut idee că va avea un asemenea 
impact asupra lumii, incit să se vîndă în patru mili¬ 
oane de exemplare, în 33 de limbi. 

Cercetările noastre de început asupra Limbajului 
Trupului, precum şi alte nenumărate studii făcute 
de atunci au arătat că, într-o prezentare fată în fată, 
impactul mesajului tău asupra ascultătorilor este 
împărţit după cum urmează: 

Cuvinte 7%-10% din impactul total 

Voce 10%-30% din impactul total 

Limbajul Trupului 60%-80% din impactul total 

Acest lucru arată că felul în care arăfi, gesturile, 
zîmbetul, felul în care eşti îmbrăcat şi cum te mişti 
are cel mai mare impact asupra atitudinii unei alte 
persoane fafă de tine. Felul in care vorbeşti este de trei 
ori mai important decît cuvintele pe care le foloseşti. 

Cele trei reguli 
de a citi Limbajul Trupului: 

REGULA NR. 1: Citirea ansamblului 

Ca orice limbaj, limbajul trupului constă in cuvin¬ 
te, propoziţii, fraze şi punctuaţie. Fiecare gest este 
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ca un cuvînt şi poale avea diferite semnificaţii- Doar 
alunei cind pui cuvînlul intr-o frază poţi să-i înţelegi 
pe de-a-nlregul semnificaţia. Gesturile se adună in 
propoziţii, pe care le numim „ansambluri". 

Nu încerca să interpretezi vreodată un gest izolat. 
De exemplu, scărpinatul în cap poate însemna o mul¬ 
ţime de lucruri: mătreaţă, mîncărime, transpiraţie, 
nesiguranţă, un lapsus sau o minciună, în funcţie 
de celelalte gesturi care apar în acelaşi timp. Pentru 
o citire corectă, caută întotdeauna ansambluri care 
să conţină cel puţin trei gesturi. 



1 . Ansamblul Evaluării Critice 

Ilustraţia 1 arată un ansamblu tipic al Evaluării 
Critice — braţele în jurul corpului, mîna la faţă, 
degetul mare sprijinind bărbia, picioarele unul peste 
altul şi sprîncenele încruntate. 


Nu încerca niciodată să citeşti un gest sin¬ 
gular: poate nu e vorba de altceva decît de 
o mîncărime a nasului. 


în această secţiune vom analiza gesturile indivi¬ 
dual, cu toate că ele nu apar de sine stătătoare, ci în 
ansambluri de gesturi. 
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REGULA NR. 2: 

Ia in considerare contextul 

Ansamblurile de gesturi trebuie evaluate in con¬ 
textul in care apar. Dacă, de exemplu, cineva stă în- 
Ir-o staţie de autobuz cu mîinile şi picioarele strins 
încrucişate şi cu bărbia în piept, iar afară este o zi 
friguroasă, e mult mai probabil ca lui sau ei să-i fie 
frig; nu este neapărat o poziţie de apărare. 



2 . Frig, nu defensiva 

Dacă totuşi o persoană foloseşte aceleaşi gesturi 
în timp ce tu stai la-masă în faţa ei, încercînd să-i 
prezinţi o idee de afaceri, gesturile ar putea fi inter¬ 
pretate corect ca însemnînd că persoana priveşte 
situaţia in mod negativ sau defensiv. 
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REGULA NR. 3: 

Recunoaşte diferentele culturale 

Un gest care înseamnă ceva intr-o ţară poale 
avea un cu totul alt înţeles într-o alta. De exemplu, 
gestul „inelului" prezentat în Ilustraţia 3 este în ge¬ 
neral recunoscut în ţările occidentale ca însemnînd 
„OK" sau „bine". înţelesul de „OK" este acum răspîn- 
dit în toate ţările care recepţionează programele TV 
ale ţărilor occidentale şi deşi semnificaţia lui se răs- 
pîndeşte repede in toată lumea, are alte origini şi în¬ 
ţelesuri în alte locuri. 



3. „Bine" la americani, „zero“ la francezi 
şi o insultă la greci 

De exemplu, în Franţa, el înseamnă „zero" sau 
„nimic", în Japonia înseamnă „bani", iar în unele 
ţări mediteraneene este o insultă sexuală. 

Multe dintre gesturile de bază ale limbajului trupu¬ 
lui sînl aceleaşi pretutindeni. Cîncl oamenii sînl feri- 



Limbajul trupului 


93 


cili, zîmbesc, cinci sini trişti sau furioşi, se încrun¬ 
tă. Datul din cap de sus în jos este folosit aproape 
universal pentru a semnifica „da" sau afirmativul şi. 
după cum am menţionat deja, acest gest este o for¬ 
mă de plecăciune a capului. 

Zîmbetul este probabil înnăscut, pentru că şi oa¬ 
menii născuţi cu deficiente de vedere îl folosesc, deşi 
n-au văzut cu adevărat pe nimeni zimbind. 

în acest capitol voi prezenta un „dicţionar" sim¬ 
plu al gesturilor limbajului trupului comune multor 
culturi, acestea fiind cel mai probabil a fi văzute 
de-a lungul unei prezentări faţă în faţă. 

De ce femeile sînt receptori 
mai buni 

Aşa cum am arătat în cartea De ce bărbaţii nu 
ascultă şi femeile nu pot să citească hărţi, creie¬ 
rul bărbaţilor nu este atît de bine acordat pentru a 
primi micile semne non-verbalc sau vocale, fapt pen¬ 
tru care mulţi dintre ei sînt descrişi de către femei 
ca „nepăsători" sau „lipsiţi de sensibilitate" faţă dc 
nevoile şi sentimentele celorlalţi. 

Femeile de pretutindeni, după un eveniment mon¬ 
den, le pot spune bărbaţilor' „N-ai văzut ce privire ţi- 
am aruncat? Trebuia să-ţi fie clar că voiam să ple¬ 
căm de la petrecere!" Poate că ar'fi fost clar pentru 
multe femei, dai’ nu şi pentru mulţi bărbaţi. 


Bărbaţii nu sînt de piatră — însă creierele 
lor nu sînt programate să citească sem¬ 
nalele subtile ale limbajului trupului. 


Cînd o femeie spune că ea poate „să vadă" senti¬ 
mentele de durere sau de dezacord în raport cu opi¬ 
nia grupului sau ale cuiva, ea „vede" intr-adevăr du- 
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rerea sau dezacordul. Ea observă că limbajul trupu¬ 
lui acelei persoane nu se mai sincronizează cu opinia 
grupului şi îşi arată dezacordul. Cum pot „vedea" 
femeile dezacordul, furia, înşelăciunea sau durerea 
a fost întotdeauna o sursă de amuzament pentru 
bărbaţi. Acest lucru se întîmplă deoarece creierul 
celor mai mulţi bărbaţi pur şi simplu nu este echi¬ 
pat pentru a citi detaliile fine ale limbajului trupului 
precum creierul femeii. Iată de ce încercarea de a 
minţi o femeie înlr-o întrevedere faţă în faţă nu e un 
lucru înţelept — o convorbire la telefon e mai sigură! 

Cum să înveţi să citeşti 

» » 

Limbajul Trupului 

Stai deoparte un sfert de oră pe zi pentru a stu¬ 
dia şi a citi gesturile altor oameni şi pentru a dobin- 
di o conştiinţă trează a propriilor tale gesturi. Un loc 
bun de citit gesturi este acela în care oamenii se în- 
tîlnesc şi reacţionează. Un aeroport este un astfel de 
loc bun pentru a observa întreg spectrul gesturilor 
umane, pentru că acolo oamenii îşi exprimă deschis, 
prin gesturi, nerăbdarea, furia, suferinţa, fericirea, 
nerăbdarea şi multe alte emoţii. îndatoririle sociale, 
întâlnirile de afaceri sau petrecerile sint cîmpuri fer¬ 
tile pentru studiu şi, de asemenea, privitul la televi¬ 
zor este un mijloc excelent de a învăţa. Opreşte so¬ 
norul şi încearcă să înţelegi ce se întîmplă privind 
doar imaginea. Dîncl drumul la sonor peste cîteva 
minute, vei fi în stare să verifici cît de coi'ectă a fost 
citirea semnelor non-verbale şi peste un timp vei 
putea urmări un program întreg fără sonor şi să 
înţelegi ce se întîmplă — la fel ca oamenii care au 
deficienţe auditive. Foloseşte o cameră video pentru 
a te filma pe Line însuţi făcînd o prezentare, derulea¬ 
ză înregistrarea cu sunetul închis şi rogă-i pe prie¬ 
teni sau asociaţi să-ţi evalueze performanţa. 
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Un scurt ghid 
al Limbajului Trupului 

Iată aici un ghid pentru cele mai obişnuite sem¬ 
nale ale Limbajului Trupului pe care e probabil să le 
vezi de-a lungul unei prezentări. 

Braţele încrucişate 

t i 

Cîteva observaţii şi originile: 

încrucişarea braţelor in faţa corpului indică o ati¬ 
tudine detaşată şi închisă. Este un gest înnăscut şi 
70% dintre oameni îşi pun braţul stîng peste cel 
drept. Este aproape imposibil să reînveţi să-ţi încru¬ 
cişezi braţele invers. Scopul pare a fi cel de a prote¬ 
ja inima şi plămînii în faţa unui atac şi multe prima¬ 
te îl folosesc din acest motiv. 



El s-ar putea să fie o nuca tare 
greu de spart 

Cercetările asupra gesturilor au arătat că aceia 
dintre membrii unei audienţe care iau această pozi¬ 
ţie în timpul unui discurs pot să-şi amintească din 
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ceea cc s-a spus cu 38% mai puţin decît cei cc adop¬ 
tă o po/,i(ic deschisă. Cînd sini. întrebaţi despre per¬ 
formanta prezentatorului, cei ce tin mîinile încruci¬ 
şate dau răspunsuri scurte, au mai puţin contact vi¬ 
zual, stau degeaba mai multă vreme şi sint mai cri¬ 
tici fată de performanta prezentatorului decît ascul¬ 
tătorii cu braţele neîncrucişate. 



Poziţia bratelor-încrucişate poate fi de asemenea 
observată în mai multe forme subtile, incluzînd 
semi-încrucişarea (ilustraţia 4); ti^uLul-singur-cle- 
mînă (ilustraţia 5), care pare a fi o reminiscenţă de 
pe vremea cînd părinţii ţineau copilul de mînă cînd 
era nervos şi ţinutul-unui-obiect-cu-ambele-miini 
(ilustraţia 6). Scopul ţinerii unei poşete, a unui pa¬ 
har sau a unui dosar cu amîndouă mîinile este acela 
de a dobîndi un sentiment de siguranţă prin poziţio¬ 
narea mîinilor în fafa corpului. Jocul cu un inel, cu 
ceasul sau cu butonii de la manşetă duce la acelaşi 
rezultat. Ilustraţia 7 arată un bărbat, aflat în dreap¬ 
ta imaginii, ce foloseşte un ansamblu de gesturi în- 
Lr-un context corect. Foloseşte pozifia brafelor-în- 
crucişate, picioarele îi sînt depărtate (agresiune mas¬ 
culină). o sprinceană ridicată (critic), un zîmbet cu 
buzele strînse (abţinere), iar corpul îi este orientat 
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înspre exterior (dezinteres). El se simte exclus de 
ceilalţi doi oameni, care construiesc o legătură a 
unuia cu celălalt prin oglindire. 



7 . Bărbatul din dreapta se simte exclus 


Probleme de cauză si efect 

i 

Să spunem, de exemplu, că o persoană simte ne¬ 
gativ, se simte in defensivă, non-parlieipaUvă sau 
ostilă. Este destul de probabil ca ea să semnaleze 
non-verbal acest lucru prin încrucişarea braţelor 
peste piept. Ştim, de asemenea, din cercetări, că o 
persoană care a adoptat poziţia braţclor-incrucişatc 
reţine din ceea ce se spune cu 40 de procente mai 
puţin, iar atitudinea ei devine mai critică. 

încearcă acest experiment simplu. Stai şi încruci¬ 
şează strîns braţele pe piept. Cum te simţi? Stînje- 
nit? Neimplicat? Non-participativ? Studiile arată că 
dacă-ţi încrucişezi braţele indiferent de motiv, vei 
începe să experimentezi efectele negative ale acestui 
gest. Este o problemă de cauză şi efect. Cei ce obiş¬ 
nuiesc să-şi încrucişeze braţele pretind întotdeauna 
că se simt „confortabil", pentru că gestul braţelor-în- 
crucişate va fi resimţit drept confortabil cinci ei simt 
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emoţiile ce corespund gestului. Chiar dacă nu crezi 
că încrucişarea braţelor este un semnal negativ, as¬ 
cultătorul tău Le va citi ca fiind negativ sau inabor¬ 
dabil. De aceea e greu să convingi un grup de oa¬ 
meni într-o încăpere în care e frig. Temperatura ide¬ 
ală a camerei în care se fac prezentările ar trebui să 
fie de 21°C. 

Cîteua strategii folositoare 

1. Elimină braţele-încrucişate din repertoriul tău. 
Altfel, ascultătorii tăi îşi vor aminti mai puţin din 
ceea ce spui, vor fi mai critici în ceea ce priveşte 
performanţa ta şi Le vor place mai puţin. Practică 
un limbaj deschis al trupului. 

2. Unde este posibil, pune la dispoziţia audienţei ta¬ 
le scaune cu braţe. Asta le va permite să-şi ţină 
braţele neîncrucişate şi să vrea să participe mai 
mult. Evită să pui scaunele fără braţe prea aproa¬ 
pe unul de celălalt, pentru că acest lucru îi va în¬ 
curaja pe participanţi să-şi încrucişeze braţele 
pentru a nu-i atinge pe cei de lingă ei. 

3. Dacă membrii audienţei stau cu braţele încruci¬ 
şate. poţi sparge această poziţie cerîndu-le să ri¬ 
dice mîinile pentru a răspunde la întrebări, făcîn- 
du-i astfel să se implice intr-un joc fizic, dîndu-le 
creioane şi hîrtie sau servindu-le băuturi fierbinţi. 

Atingerea feţei-cu-mîna 

Cîteua observaţii şi originile 

Toţi cercetătorii care au investigat atingerea feţei- 
cu-mîna sînt de acord că ea e legată de sentimente 
negative. Occidentalii şi mulţi europeni cresc numă¬ 
rul atingerilor feţei-cu-mîna cînd nu spun adevărul. 
Nu este şi cazul asiaticilor, cărora le este interzisă 



I 


Limbajul trupului 


99 


atingerea capului din motive religioase, dar la ci se 
intensifică mişcarea picioarelor cînd mint. 



Gesturile originale de Atingere a Feţei-cu-Mina 


A acoperi gura cînd minţi este un gest obişnuit 
pentru copii şi încă mai poate fi văzut la adulţi, pre¬ 
cum în ilustraţia 8. Minciuna creşte sensibilitatea 
nasului şi poate duce la o alingere-a-nasului (ilus¬ 
traţia 9). Acoperirea ochilor cu mîna ne opreşte de la 
a privi la ceea ce nu ne place să vedem sau nu cre¬ 
dem şi se află la originea gestului de a-freca-un-ochi 
(ilustraţia 10). Apucalul-de-ureche sau freca tu 1-ure-, 
chii (ilustraţia 11) sau scărpinatul-pe-o-parte-a-gi- 
tului (ilustraţia 12) sînt de asemenea indicatori ai 
faptului că o persoană este nesigură sau neîncreză¬ 
toare faţă de ceea ce se spune. 



i 

■ 

I 

I 
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Citeva strategii folositoare: 

1. Citeşte întotdeauna semnalele atingerii feţei-cu- 
mîna în ansamblu şi în context. Nu confunda mîn- 
cărimea de nas cu minciuna. 

2. Evită gesturile de atingere a feţei-cu-mîna în 
timpul prezentării, altfel audienţa va avea mai 
puţină încredere. Exersează în faţa unei camere 
video sau a unei oglinzi pentru a elimina atinge¬ 
rea feţei. 

3. Dacă cineva foloseşte gesturile atingerii feţei-cu- 
mîna in timpul prezentării, încearcă aceste stra¬ 
tegii: 


„Văd că aveţi o întrebare — vă pot ruga 
să-mi spuneţi care este?" 

O versiune mai puternică este: 

„Limbajul Trupului îmi arată 
că aveţi o întrebare — vă pot ruga să-mi 
spuneţi care este?" 

Fii prudent cînd pui aceast ă ultimă întrebare, ca 
să nu pară un afront — e o întrebare folosită de pro¬ 
fesioniştii interogatoriului! 
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Semnale pozitive 
ale trupului 

1. Capul înclinat: 

înclinăm capul alunei cinci sîn- 
tem interesaţi de ceea ce vedem 
sau auzim. Dacă potenţialul tău 
client înclină capul, continuă 
prezentarea. Dacă îşi ţine capul 
drept, îl clatină sau îl apleacă 
spre piept, fă-1 să se implice sau 
schimbă direcţia prezentării. 



2, Mîna la obraz: 

Acest semn indică o evaluare 
pozitivă a prezentării (ale. Mîna 
este dusă la obraz, dar nu spriji¬ 
nă capul. Un deget atinge de obi¬ 
cei tîmpla. Dacă mina începe să 
sprijine capul, înseamnă că inte¬ 
resul se pierde. 



3. Suptul ramei ochelarilor: 

O persoană poate de asemenea 
suge un creion, un stilou sau 
chiar propriile-i buze. Aceasta 
este o formă de evaluare ce poate 
fi văzută cînd o persoană încear¬ 
că să ia o decizie. Ea poate fi de 
asemenea folosită ca pretext de a 
nu lua o decizie, pentru că per¬ 
soana se simte îndreptăţită să 
nu răspundă în timp ce gura îi 
este ocupată în acest fel. 
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4. Aplecarea înainte: 

Ne mutăm mai aproape de oa¬ 
meni şi de lucruri cînd sinlem 
mai interesaţi sau mai atraşi de 
ele. Aceasta nu trebuie confun¬ 
dată cu poziţia de start, care 
arată asemănător, doar că am¬ 
bele mani sînt pe genunchi, iar 
persoana arată de parcă ar lua 
startul într-o cursă, probabil 
spre uşă. 



5. Mîinile în formă de acoperiş: 

Acest gest poate fi citit ca unul 
independent şi arată o atitudine 
degajată şi încrezătoare. între¬ 
barea este totuşi: încrezătoare în 
ce? încrezătoare să meargă ală¬ 
turi de tine? încrezătoare în cu- , 

I 

noaşterea subiectului? meii au¬ 
zit aşa ceva ; înainte? Contextul 
în care este folosit acest gest îţi 
va da răspunsul corect. 



6. Degetele mari ieşite în afară: 

Degetele mari pot ieşi în afară 
din buzunarele hainei, ale pan¬ 
talonilor, din bretele sau din re¬ 
vere. Acesta este un semnal de 
atitudine superioară — încreză¬ 
toare şi degajată, similară cu 
gestul acoperişului. Nu este înţe¬ 
lept să folosiţi această poziţie în 
faţa audienţei, pentru că poate fi 
interpretată ca îngîmfare sau ca 
atitudine arogantă. 
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7. Amîndouă mîinile la ceafă: 

Folosită aproape exclusiv ele băr¬ 
baţi, comunică o atitudine de ge¬ 
nul „Ştiu toate astea — am toate 
răspunsurile.“ înceară să-l întrebi 
pe bărbatul ce a adoptat această 
poziţie: „îmi dau seama că ştiti ce¬ 
va despre asta — ati fi atît de bun 
incit să ne împărtăşiţi din expe¬ 
rienţa dvs.?“ De aici s-ar putea 
ajunge la o cooperare sau la o 
dezbatere, în funcţie de contex¬ 
tul în care a fost folosit gestul. 




Semnale negative 
ale trupului 

1. Evaluarea critică: 

Acest gest este larg folosit şi re¬ 
velează că ascultătorul are o gin- 
dire critică. Degetul arătător lipit 
de obraz arată în sus, degetul ma¬ 
re sprijină bărbia, iar degetul mij¬ 
lociu este lingă sau peste gură. O 
întrebare precum: „Care este pă¬ 
rerea dvs.?“ poate elimina îngri¬ 
jorarea persoanei respective. 

2. îndepărtarea unei scame 
imaginare: 

îndepărtarea unei scame imagi¬ 
nare relevă dezaprobarea fafă de 
ceea ce s-a spus. Această persoa¬ 
nă priveşte într-o parte in timp 
ce îndepărtează o scamă sau un 
puf imaginar. O abordare de fe¬ 
lul: „Cred că aveţi o întrebare...“ 
poate funefiona bine cu o astfel 
de persoană. 
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3. Trasul de guler: 

Cinci cineva simte o furie tăcută, 
e supărat sau e decepţionat, 
simte o furnicătură pe gît şi are 
impulsul de a trage de guler pen¬ 
tru a-1 îndepărta de gît. O între¬ 
bare de genul: „Ce simţiţi în le¬ 
gătură cu această problemă?" 
poate fi potrivită. 



4. O durere de ceafă: 

Această expresie descrie perfect 
ceea ce se întîmplă aici. Creşte¬ 
rea tensiunii sau frustrările fac 
ca persoana să-şi maseze sau 
să-şi lovească ceafa pentru a-şi 
linişti senzaţia de furnicătură ce 
apare atunci cînd cineva sau ceva 
îţi dă „o durere de ceafă". Ea e 
cauzată de mişcarea unor muşchi 
mici (erecta pillae ) din gît. 



5. Clipitul lent: 

Acest gest deranjant este folosit 
de către o persoană care se sim¬ 
te mai bună, mai înţeleaptă, mai 
bogată sau mai deşteaptă decît 
tine şi este deseori însoţit de ri¬ 
dicarea pe vîrfurile picioarelor 
pentru a cîştiga înălţime. Creie¬ 
rul lasă afară tot ce nu vr ea să 
vadă prin închiderea ochilor. 
Această persoană s-ar putea 
uita după line cu dispreţ. 
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6. Picioarele peste scaun: 

Acest gest prezintă o combinaţie 
de semnificaţii — mai in (ii, persoa¬ 
na se simte relaxată şi încrezătoare 
în sine, şi asta mai ales dacă scau¬ 
nul nu-i aparţine: în al doilea rind, 
este o formă de teritorialitate, pen¬ 
tru că el îşi maschează pretenţiile 
prin piciorul aşezat peste scaun, 
în general, este vorba despre o ati¬ 
tudine de indiferenţă relaxată. 

7. încălecatul unui scaun: 

Acesta este mai ales un gest mas¬ 
culin, care transmite un mesaj de 
dominaţie sau de superioritate. Spă¬ 
tarul scaunului oferă protecţie îm¬ 
potriva unui posibil „alac“, iar po¬ 
ziţia picioarelor-despărţite este o 
tactică clasică de dominaţie mascu¬ 
lină. Nu discuta niciodată în con¬ 
tradictoriu cu o persoană care ia 
această poziţie. Mai degrabă, obţi¬ 
ne implicarea ei sau roag-o să în¬ 
toarcă scaunul în poziţia normală. 

8. Frecatul lent al mîinilor: 

Viteza cu care o persoană îşi frea¬ 
că mîinile arată emoţiile proba¬ 
bile ale acelei persoane. Frecatul 
rapid al mîinilor denotă o per¬ 
soană ce se simte incitată în ce 
priveşte urmarea care preocupă 
pe toată lumea. Frecatul lent al 
mîinilor este folosit atunci cînd 
persoana se aşteaptă să primeas¬ 
că beneficii personale sau să cîş- 
tige bani clin discuţie. 
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Un ansamblu tipic 

în această scenă, femeia clin dreapta prezintă cla¬ 
sicul ansamblu-al-evaluării-crilice, iar bărbatul din 
stingă foloseşte palmele-deschise şi se apleacă îna¬ 
inte pentru a o scoate din această poziţie. Bărbatul 
din centru foloseşte gestul palmelor-în-formă-de-aco- 
periş, avind o poziţie agresivă a picioarelor, care re¬ 
flectă o atitudine de încredere şi siguranţă de sine. 



Limbajul trupului este ca un puzzle — mulţi din¬ 
tre noi deţin multe dintre piese, dar nu le-au pus 
niciodată cap la cap pentru a alcătui o imagine. 
Aminteşte-ti întotdeauna Regula Numărul Unu a 
Limbajului Trupului — nu interpreta niciodată ges¬ 
turile izolat, caută întotdeauna ansamblul de ges¬ 
turi. Fii sigur că iei în considerare contextul tuturor 
semnalelor şi că recunoşti diferentele culturale exis¬ 
tente. 

A fi capabil să citeşti Limbajul Trupului înseam¬ 
nă a fi în stare să vezi ceea ce e evident in situaţiile 
de zi cu zi. 
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Acum priveşte următoarea ilustraţie. Ce vezi? 



în concluzie 

De cîte ori ai auzit pe cineva spunînd „Ea e dotată 
de la natură" sau „El e născut să fie agent de vîn- 
zări“, cu referire la un agent din vîrful unei reţele de 
vânzări directe? 

Nu o să auzi vreodată că o persoană este descrisă 
ca „un inginer dotat de la natură", „un farmacist 
dotat de la natură" sau „născut să fie doctor". Ştim 
că aceste ocupaţii ţin de domenii ale ştiinţei. Ele sînt 
capacităţi sau tehnici deprinse printr-un studiu sis¬ 
tematic bazat pe observaţie, experiment şi măsură¬ 
tori. 

Agenţii din reţele nu sînt „dotaţi de lei natură" sau 
„născuţi" astfel. Activitatea într-o reţea de vînzări 
este o ştiinţă — o artă ce se poate învăţa —, la fel ca 
oricare altă ştiinţă. Această carte îţi oferă cîteva 
tehnici puternice şi îţi arată cum să le foloseşti, cum 
să faci măsurători ale evoluţiei tale, cum să progre¬ 
sezi mai rapid şi ce să observi atunci cînd ai dc-a 
face cu oamenii. Ştiinţa de a lucra într-o reţea de 
vînzări este o abilitate care se învaţă şi care cere tot 
atîta dedicare, practică şi perseverenţă ca şi oricare 
altă ştiinţă. 

Una dintre cele mai mari provocări cu care tre¬ 
buie să se confrunte agenţii dinlr-o reţea de vînzări 
este sensibilitatea lor exagerată faţă de răspunsurile 
negative. Cînd foloseşti tehnica descrisă in această 
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carie, vei înţelege cum fiecare „nu“ esle, în realitate, 
un pas pozitiv spre atingerea scopurilor tale. Ţinerea 
evidentei mediilor obţinute de tine îfi va dovedi con¬ 
stant acest lucru. 

Această carte descoperă secretele acelui „cum să“ 
care, pentru mulţi, reprezintă cea mai mare piatră 
de poticnire. De acum, depinde doar de Line. 

Afacerile din Reţelele de Vînzări Directe au evo¬ 
luat aproape peste noapte, fără surle şi trimbife, 
fără publicitate şi ar putea deveni cel mai mare sis¬ 
tem de afaceri dintre toate. Succesul lor se sprijină 
pe sistemul de dislribufie specific şi depinde aproa¬ 
pe în întregime de entuziasmul membrilor reţelei. 
Este una dintre cele mai extraordinare oportunităţi 
create vreodată de mintea omului. 

Această carte îfi furnizează cheia pentru a des¬ 
cuia comorile ce se află în sistem şi Le propulsează 
cu cea mai mare viteză spre succes. Tot ce este scris 
în această carte a fost testat, dovedit şi dă rezultate 
imediat. Totul va funcţiona şi nu vei avea probleme. 
Nu mai există vreo scuză de a nu atinge cotele pc 
care le doreşti. Aşa că slabileşle-fi scopurile şi la 
treabă! 
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